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INFORME DE EVALUACION SOBRE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DEL MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARRROLLO SOSTENIBLE
SEGUNDO SEMESTRE DE 2022.

1. OBJETIVO Y ALCANCE.

Velar porque la entidad atienda las PQRSD en concordancia a la normativa vigente que rige la materia
y a los protocolos institucionales, establecidos para tal fin, por medio de la verificacién del cumplimiento
de las actividades establecidas en el Procedimiento de Administracién de Comunicaciones Oficiales del
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

Validar el procedimiento y/o mecanismos adoptados por la entidad para dar atencion a los requerimientos
de la ciudadania durante el periodo correspondiente al segundo semestre de la vigencia 2022.

Revisar el mapa de riesgos del proceso, asi como los controles establecidos dentro del mismo.

El alcance del presente informe en cuanto a resultados de la gestion de las comunicaciones oficiales
(PQRSD), es con corte al segundo semestre de 2022.

2. MARCO NORMATIVO.

+  Constitucién Politica.

« Ley 1474 de 2011, Articulo 76. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestién publica.”

« Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracidn Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcidén administrativa”.

« Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”

+ Ley 594 de 2000 “Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan otras
disposiciones”.

+ Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

+ Decreto 3570 de 2011 “Mediante el cual se modifican los objetivos y estructura el Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible.”

+ Acuerdo 060 de 30 de octubre de 2001 “Por el cual se establecen pautas para la administracion de
las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas”

+  Decreto 1081 de 2015, Titulo | disposiciones generales en materia de transparencia y del derecho
de acceso a la informacién publica nacional, Articulo 2.1.1.6.2. “Informes de solicitudes de acceso a
informacion”
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* Resolucion 138 02 de febrero de 2022 “Por la cual se reorganiza, se modifica la denominacion de
la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto del Sector Administrativo de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, en la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio al Ciudadano, se asignan
sus funciones, y se dictan otras disposiciones”.

+ Resolucion 0639 del 19 de abril de 2016 “Por la cual se reglamenta el tramite interno en el Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible y se dictan otras disposiciones”

* Resolucion No. 0286 del 09 de marzo de 2022 “Por la cual se conforman los grupos internos de
trabajo de la Subdireccién Administrativa y Financiera del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible; se asignan funciones, y se dictan otras disposiciones”

+  Procedimientos y manuales del Sistema Integrado de Gestidn que para este proceso aplique.
+  Demas documentos y normas que apliquen al proceso evaluado

3. ANALISIS, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES.
3.1 Del marco normativo

En virtud de lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, donde se indican directrices claras que
deben cumplir las oficinas de quejas sugerencias y reclamos.

A si mismo el Departamento Administrativo de la Funcién Publica con el Decreto 3750 del 2011, por la que
se modifica los objetivos y la estructura del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible y se integra el
Sector Administrativo de Ambiente y Desarrollo Sostenible, en el Articulo 21, numeral 6 se indica en las
Funciones de la Secretaria General, lo pertinente con las PQRSD, sefialando:

“Articulo 21. Funciones de la Secretaria General. Son funciones de la Secretaria General.
6. Velar por el funcionamiento de la prestacién del servicio al ciudadano y por la atencion de quejas y reclamos que
presenten los ciudadanos sobre el desempefio de las dependencias o personas que laboran en el Ministerio. (...)".

A través del Acuerdo No. 060 de 2001 del Archivo General de la Nacion, en el Articulo Quinto se indican
los procedimientos para la radicacion de las comunicaciones oficiales

“ARTICULO QUINTO: Procedimientos para la radicacion de comunicaciones oficiales: (...)Los procedimientos para
la radicacion de comunicaciones oficiales, velaran por la transparencia de la actuacién administrativa, razén
por la cual, no se podran reservar niimeros de radicacion, ni habra nimeros repetidos, enmendados, corregidos
o tachados, la numeracién sera asignada en estricto orden de recepcion de los documentos; cuando el usuario
0 peticionario presente personalmente la correspondencia, se le entregara de inmediato su copia debidamente radicada.
Al comenzar cada afio, se iniciara la radicacion consecutiva a partir de uno, utilizando sistemas manuales, mecanicos o
automatizados.

PARAGRAFO: Cuando existan errores en la radicacion y se anulen los nimeros, se debe dejar constancia por escrito,
con la respectiva justificacion y firma del Jefe de la unidad de correspondencia (...).

“Articulo 1. Unidades de Correspondencia: (...) Las entidades deberan establecer de acuerdo con su estructura, la
unidad de correspondencia que gestione de manera centralizada y normalizada, los servicios de recepcion, radicacion
y distribucion de sus comunicaciones, de tal manera, que estos procedimientos contribuyan al desarrollo del programa
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de gestion documental y los programas de conservacion, integrandose a los procesos que se llevaran en los archivos
de gestion, centrales e histéricos.

Las unidades de correspondencia deberan contar con personal suficiente y debidamente capacitado y de los medios
necesarios, que permitan recibir, enviar y controlar oportunamente el tramite de las comunicaciones de caracter oficial,
mediante servicios de mensajeria interna y externa, fax, correo electrénico u otros, que faciliten la atencion de las
solicitudes presentadas por los ciudadanos y que contribuyan a la observancia plena de los principios que rigen la
administracion pablica.” (Negrilla fuera de texto) (...)

El Ministerio en cumplimiento de lo normado emite la Resolucién 0138 del 2 de febrero de 2022 “Por la cual
Se reorganiza, se modifica la denominacion de la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto del Sector
Administrativo de Ambiente y Desarrollo Sostenible, en la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio
al Ciudadano, se asignan sus funciones, y se dictan otras disposiciones” , en el articulo 2 se indica que La Unidad
Coordinadora para el Gobierno Abierto es la responsable de la relacién con el ciudadano, y tendra a su cargo entre
sus funciones y responsabilidades,:

“15. Implementar la politica, normatividad y acciones para la gestion de los derechos de peticion (peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias) y las solicitudes de acceso a informacioén publica; promoviendo la efectividad,
expresada en oportunidad y calidad de esta, a partir de la normatividad contenida en la Ley 1712 DE 2014, ley 1755
de 2015, Ley 2080 de 2021 y el Decreto 1166 de 2016 o las que las modifiquen’,

16 “Gestionar los traslados de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias (PQRSD) y solicitudes de
acceso a informacion publica, que no son competencia de esta entidad, asi como la notificacion de los traslados a los
peticionarios segun los mecanismos previstos en la ley.”

Con la Resolucion No. 0286 del 9 de marzo de 2022 “Por la cual se conforman los grupos internos de trabajo
de la Subdireccion Administrativa y Financiera del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, se asignan
sus funciones y se dictan otras disposiciones” en el articulo 2, se asignan los grupos internos de trabajo y
se definen sus funciones, del Grupo de Gestién Documental, en las cuales se establece:

‘8. Realizar la radicacion de las comunicaciones oficiales en a ventanilla tnica de correspondencia y distribuirla
en las diferentes dependencias del Ministerio, de conformidad con lo establecido en el Acuerdo 060 de 2001 del
Archivo General de la Nacion.

En el informe de evaluacion sobre atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias del
segundo semestre de 2021, emitido por esta oficina se citd en el marco normativo las Resoluciones Nos.
2247 de 2015 “Por la cual se crea la Unidad Coordinadora y se dictan otras disposiciones”,: y la 1207 del 14 de
agosto de 2019 en la que se establecen funciones al Grupo de Gestién Documental, en orden a que la
Resolucién No. 138 fechada del 2 de febrero de 2022 para la época no habia sido socializada, como
tampoco fue allegada por la Unidad Coordinadora en su momento, es pertinente esta aclaracion en orden
a que el articulo 6 de la Resolucion No. 138 deroga la Resolucién No. 2247 de 2015.

3.2 Analisis del Procedimiento de Administracion de Comunicaciones Oficiales

De acuerdo a lo expuesto por las areas involucradas en la reunion de “prueba de recorrido”, el procedimiento
utilizado para todo el periodo de la presente evaluacion (segundo semestre de 2022), y ademas es el
documento publicado y aprobado en el sistema de gestion de calidad de la entidad, es el identificado como
P-A-DOC-10 y nombrado “Procedimiento de Administracion de Comunicaciones Oficiales” en formato .pdf,
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version 6 y 7, vigencia 7/12/2022, publicado en el aplicativo MADSIGESTION de la entidad, y que actuan
como responsables el Grupo de Gestién Documental y la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto.

Producto de la verificacion, de las respuestas suministradas por los funcionarios entrevistados y del anélisis
y verificacién de la informacion solicitada a lo largo del proceso auditor, se observé:

» En cuanto a las Politicas de Operacién el procedimiento indica que:

“La Ventanilla Unica de correspondencia de MINAMBIENTE lleva a cabo la recepcion de Comunicaciones Oficiales y
PQRSD, asi como atencion presencial por los siguientes canales de primer contacto:

Ventanilla Unica de Correspondencia: Calle 37 # 8 -40.
Recepcion de Correo Electronico Institucional: servicioalciudadano@minambignte.qov.co,
Recepcion de Notificaciones y procesos judiciales: procesosjudiciales@minambiente.qov.co.
e Formulario de contacto: https://www.minambiente.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/formulario-
parsd/

La Unidad Coordinadora de Gobiemo Abierto de MINAMBIENTE lleva a cabo la recepcion de PQRSD y
denuncias, por los siguientes canales de radicacion:

Recepcion de denuncias por presuntos actos de corrupcion: soytransparente@minambiente.gov.co

Recepcion de PQRSD verbal: +57 6013323400 - linea gratuita 01 8000 919301

De lo anterior, se logro evidenciar lo siguiente:

+  Contactenos: para este existen dos formas de encontrarlo para mayor facilidad del ciudadano, los cuales
llevan a un unico formulario.

« Atencion Telefénica: en la verificacion realizada, se evidencié que el teléfono sefialado, esta en
funcionamiento y que es la UCGA es la dependencia que realiza la atencion al mismo, en donde no se
realiza la recepcion de PQRSD dado que se informa al ciudadano que para dar el proceso de radicacion
de su peticion se debera dirigir a los mecanismos de radicacion establecidos, tales como correo
electrénico y formularios online en pagina web.

En la actualizacién del procedimiento se incluyé en la actividad de radicacién a la Unidad Coordinadora para
el Gobierno abierto, debido a que esta es la Unica encargada de recibir las denuncias por presuntos actos
de corrupcion.

Adicional a ello y al conservar el equipo de trabajo de vigencias anteriores, la OCI sefiala que al contar con
el apoyo de contratistas se puede generar un riesgo de vinculacion contractual para el Ministerio dado que
se vincula a un contrato de prestacion de servicios profesional con un horario estricto de funcionamiento de
la Ventanilla.

De acuerdo con las pruebas realizadas por la OCI, se evidencia que todos los canales de radicacion se
encuentran en funcionamiento, y que mediante pruebas realizadas durante el semestre evaluado se verifico
que los mismos estuvieron activos correctamente.
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Debido a la implementacion del gestor de correspondencia Arca, las comunicaciones oficiales actualmente
cuentan con un repositorio del radicado de solicitud, actividad que fue una oportunidad de mejora expuesta
en informes anteriores. En cuanto a la adecuada asignacién de las comunicaciones, se fortalecié a través
del Grupo de la Unidad Coordinadora, con profesionales especializados en los temas allegados y conceptos
a la funcién publica.

A continuacién, se listan algunas mejoras realizadas por el area de la Unidad Coordinadora para el
Gobierno Abierto, en cuento a dicho proceso:

e Para solventar errores identificados en seguimiento anteriores, la UCGA se aument6 el nimero de
colaboradores que ejecutan funciones de clasificacion, tipificacion y asignacion selectiva de las
comunicaciones, de igual manera se incluyeron diversos perfiles académicos que permitieron dar un
avance hacia la mejora continua del proceso.

e Se elimind el correo llamado correspondecia@minambiente.gov.co, esto con el fin de evitar la
duplicidad en la radicacion de comunicaciones.

e Se realizaron distintas piezas de comunicacion para socializar los cambios realizados a los ciudadanos
a través de la pagina web.

e Se contratd un profesional en Derecho, Unicamente para la -administracién del correo de Procesos
Judiciales.

3.3 Anadlisis de las solicitudes radicadas en el Ministerio:

Mediante Memorando 16002022E3007058 del 21 de diciembre de 2022, esta Oficina requirid al area
encargada remitir la informacion sobre las solitudes radicadas en el segundo semestre de la vigencia 2022
en el Ministerio, y por medio de memorando 40002023E3000424 se emiti6 respuesta el 13 de enero de
2023, anexando tres informes de gestion bimensuales, con las cifras mencionadas.

Asi mismo, de acuerdo con el Decreto 1082 de 2015, en el articulo 2.1.1.6.2 “Informes de solicitudes de
acceso a informacion. De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de
2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos
de respuesta. Respecto de las solicitudes de acceso a informacion publica, el informe debe discriminar la
siguiente informacion minima:

() El numero de solicitudes recibidas.

(2) EI nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.

(4) EIl nimero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.

El informe sobre solicitudes de acceso a informacion estara a disposicion del publico en los términos

establecidos en el articulo 4 del presente decreto.”
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A continuacidn, se realizo la verificacion del cumplimiento de lo expuesto en la normatividad:

(1) Numero de solicitudes recibidas:

TIPO DE SEPTIEMBR NOVIEMBR
COMUNICACION JULIO AGOSTO E OCTUBRE E DICIEMBRE
PQRSD 1715 2111 2200 1873 1624 1393
Cruce ARCA 1478 1703 1889 1618 1624 1393
Diferencia 237 408 311 255 0 0

Fuente: Informacién creada por OCI (Con ARCA e Informe de Gestion)

La Oficina de Control Interno generd los informes de PQR del aplicativo ARCA, y los comparé con las
cifras reportadas en los Informes de Gestion de PQRSD bimensuales presentados por la Unidad
Coordinadora, donde se observa una diferencia en las cifras de los primeros meses, situacion que se
disipa en los ultimos meses, debido a la mejora continua de la parametrizacion del sistema Arca.

Medios de Recepcion ARCA INFORMES
Correo electronico 8958 10034
Presencial 2 1
Ventanilla Unica de

Correspondencia 745 821
Total general 9705 10856

Fuente: Informacion creada por OCI (Con ARCA e Informe de Gestién)

Medios de Recepcion

® Correo electrénico

B Presencial

Ventanilla Unica de

Correspondencia

Por otra parte, del analisis realizado a la informacion descrita en las anteriores tablas identificadas como
“Medios de radicacion de comunicaciones oficiales (PQRSD)’, se puede observar que el mayor volumen
de informacién recibida se realiza a través del correo electrénico.

Calle 37 No. 8 - 40

Conmutador +57 6013323400

www.minambiente.gov.co

Bogota, Colombia



http://www.minambiente.gov.co/

MINISTERIO DE AMBIENTE Y INFORME FINAL MAD@E

DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Evaluacion Independiente grado de Gestién

Version: 4 Vigencia: 17/11/2022 Cadigo: F-C-EIN-04

(2) El'numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

Tipo de Comunicacién (.:uarto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Bimestre

PQRSD 1099 734 464 699 372
Total de 1099 734 464 699 372
comunicaciones

Fuente: Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto.

(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud: Este requerimiento se realiza a través del informe de
“Calidad y Oportunidad”, el cual se evaluara en la siguiente seccion de este informe.

(4) El nimero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion: Para todos los meses de
esta evaluacion se reportd que no se nego el acceso a la informacién publica para todos los
interesados que radicaron este tipo de solicitud.

(5) Elinforme sobre solicitudes de acceso a informacidn estara a disposicion del publico en los
términos establecidos en el articulo 4 del presente decreto: Para este item se evidenci6 que el
ultimo o sexto bimestre del 2022, a la fecha de este informe no se encuentra publicado en la
pagina web, como se observa en la siguiente imagen:

Inicio Transparencia y Acceso a la Atencion y Servicios Participa Ministerio~  Tematicas ~ Normativa ~
Informacion Publica a la Ciudadania -
Inicio = Ministerio >
Informes UCGA
Informe de Gestion UCGA - Quinto Bimestre 2022
Informe de Gestion UCGA - Cuarto Bimestre 2022
Informe encuestas de percepcion primer semestre 2022
{ POF |
Informe de Gestion UCGA - Tercer Bimestre 2022
Informe de Gestion UCGA - Segundo Bimestre 2022
Fuente: Pagina web del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.
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Esta Oficina evidencio mejoras en la desagregacion de las solicitudes generales en mas especificas,
incluyendo los tipos de solicitudes que se desprenden de estas, el cual esta debidamente establecido en
el procedimiento usado por el proceso “Guia de Gestion Interna de Peticiones”.

Se realizo validacion de los tiempos de respuesta establecidos en el aplicativo ARCA, por lo que el area de
la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto envi6 a la OCI el acta de reunion de fecha de 17 de enero
de 2022, donde se establecieron los tiempos de respuesta para cada solicitud, de lo anterior se evidencié lo
siguiente:

Tipo de solicitud Dias ARCA Normatividad
Denuncia no existe
Peticidon de Congresistas 5 Ley 5/1992 art.258
Peticién: Consulta de Fondo 30 Ley 1755/15
Peticion: presentada por periodistas 15 Ley 1755/15
Peticion: Solicitud de copias de Documentos 10 Ley 1755/15
Peticidn: Solicitud entre Autoridades 10 Ley 1755/15
Peticidn: Solicitud General 15 Ley 1755/15
Queja 15 Ley 1755/15
Traslados por Competencia 10 5 dias segun art. 21 Ley 1755/15
campo
Veeduria Ciudadana numeérico
abierto

De la anterior revision, podemos observar que los tiempos de respuestas parametrizados en el aplicativo
de ARCA, presentan algunas debilidades en cuanto a lo estipulado en las normas que rigen esta materia,
generando que no se esté dando cumplimiento a los tiempos establecidos en las mismas.

3.4 Verificacion de las estadisticas reportadas de PQR del aplicativo ARCA vs Informes de Gestion
de UGCA

De los informes de gestion generados por la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio al
Ciudadano (UCGA) correspondientes al cuarto, quinto y sexto bimestre de la vigencia 2022, se consolidada
la siguiente informacién:

TIPO DE 4TO BIMESTRE ‘ 5TO BIMESTRE 6TO BIMESTRE TOTAL
" PETICION JULIO AGOSTO ‘ SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

1 |DENUNCIAS 14 56 36 27 18 9 160
PETICION

2 GENERAL 1345 1488 1304 1174 961 816 7088
PETICION

3 | CONSULTA DE 3 1 8 2 1 10 25
FONDO
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TOTAL

TIPO DE 4TO BIMESTRE ‘ 5TO BIMESTRE 6TO BIMESTRE

PETICION JULIO AGOSTO‘SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
PETICIONES
4 | DEENTES DE 93 97 132 100 109 109 640
CONTROL
PETICIONES
5 EEESENTADAS 18 54 86 68 52 27 305
CONGRESISTAS
PETICIONES
PRESENTADAS
POR
PERIODISTAS
PETICIONES
PRESENTADAS
POR MENORES
DE EDAD
PETICIONES
SOLICITADAS
8 ENTRE 22 2 11 1 3 4 43
AUTORIDADES
PETICIONE DE
9 | COPIAS DE 1 0 5 2 2 4 14
DOCUMENTOS
VEEDURIAS

10 CIUDADANAS 0 0 2 3

11 |QUEJA 29 14 13 13
12 | RECLAMO 0 1 0 2

13 | SUGERENCIA 1 1 1
SOLICITUD DE
14 | ACCESO A 1 0 90 86 72 38 287
INFORMACION
VIABILIZACION
E INFORMES

15 gg AVANCES 92 56 0 148
PROYECTOS

DE INVERSION

16 | TRAMITES 1 2 0 3
TRASLADOS
17 | POR 91 340 489 376 312 294 1902
COMPETENCIA
CONTRATO DE
ACCESO A LOS
RECURSOS

18 | GENERICOS 4 10 11 12 37
Y/0 SUS

PRODUCTOS
DERIVADOS

No.

29

74

RN
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TOTAL

TIPO DE 4TO BIMESTRE ‘ 5TO BIMESTRE 6TO BIMESTRE

° PETICION
EVALUACION
DE
SUSTRACCION
19 | EN AREAS DE 4 6 1 7 18
RESERVA DE
ORDEN
NACIONAL
PERMISOS
20 | oirps 3 1 6 15 25
PROYECTOS
21 | DE INVERSION 33 21 >4
INFORME DE
22 | AVANCES Y 27 13 40
FINALES
TOTAL 1.715 | 2.112 2.200 1.873 1.624 1.393 10.917

Fuente: Elaboracion propia con datos reportados en el Informe de Gestion de la UGCA, cuarto, quinto y sexto bimestre 2022.

JULIO AGOSTO‘SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

En el informe de gestion del 4% bimestre se totalizan 2.111 peticiones, al verificar la sumatoria el total
corresponde a 2.112 peticiones, durante los 3 bimestres se agregaron clasificaciones de tipos de peticion,
como se observa en la siguiente tabla.

6to
X ISR [ o
1 | DENUNCIAS \ \ v \ v ‘
2 | PETICION GENERAL 2 2
3 | PETICION CONSULTA DE FONDO vy
4 | PETICIONES DE ENTES DE CONTROL vy
5 | PETICIONES PRESENTADAS POR CONGRESISTAS | v | v | v |
6 | PETICIONES PRESENTADAS POR PERIODISTAS | v | v | v |
;| PETICIONES PRESENTADAS POR MENORES DE ‘ v ‘ v ‘ v ‘
EDAD
8 | PETICIONES SOLICITADAS ENTRE AUTORIDADES | v v | v |
9 | PETICIONE DE COPIAS DE DOCUMENTOS vy
10 | VEEDURIAS CIUDADANAS vy
11 | QUEIA v v
12 | RECLAMO oy
13 | SUGERENCIA vy
14 | SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION v
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TIPO DE PETICION
Blmestre Blmestre Blmestre

VIABILIZACION E INFORMES DE AVANCES DE
PROYECTOS DE INVERSION

16 | TRAMITES v

17 | TRASLADOS POR COMPETENCIA v v v

1g | CONTRATO DE ACCESO A LOS RECURSOS v v
GENERICOS Y/O SUS PRODUCTOS DERIVADOS

19 EVALUACION DE SUSTRACCION EN AREAS DE v v
RESERVA DE ORDEN NACIONAL

20 | PERMISOS SITES v v

21 | PROYECTOS DE INVERSION v

22 | INFORME DE AVANCES Y FINALES v

Fuente: Creacion propia con informacién reportada en el Informe de Gestién de la UGCA, cuarto, quinto y sexto bimestre 2022.

En el cuarto bimestre se clasificaron las PQRSD en 17 tipos de peticion, para el quinto bimestre se
incorporaron la tipificacion de contrato de acceso a los recursos genéricos y/o sus productos derivados,
evaluacion de sustraccion en areas de reserva de orden nacional y permisos sites, para noviembre y
diciembre se adiciond la tipificacion de proyectos de inversion e informes de avances y finales.

Se genero a través del sistema de Administracion y Recepcion de Correspondencia Ambiental — ARCA
reporte de las Estadisticas, indicando como tipo de consulta “ESTADISTICA PARA INFORME PQR’ del
periodo comprendido del 1 de junio al 31 de diciembre de 2022, del cual se generaron 26.929 radicados con
la siguiente clasificacién como tipo de comunicacion

ESTADISTICA PARA INFORME PQR - ARCA

8
Entes de Control 622
Otras comunicaciones oficiales 10.920
PQRSD 8.426
Procesos Judiciales 6.304
Proyectos Oficina Asesora de
Planeacion 324
Solicitudes de acceso a informacién 247
(Ley 1712)
Tramites Ambientales 83
Total general 26.929

Fuente: Creacion propia con informacién del reporte estadistica para informe PQR del sistema ARCA del
1/06/2022al 31/12/2022.
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Del anterior reporte se registran ocho radicados que no fueron tipificados, asi:

Fuente: Creacién propia con informacién del reporte estadistica para

RADICADO_ENTRADA

2022E1032504
2022E1031497
2022E1029919
2022E1029330
2022E1028831
2022E1028821
2022E1028151
2022E1027320

2022-09-05 13:51
2022-08-31 07:35
2022-08-22 10:48
2022-08-18 07:51
2022-08-16 12:31
2022-08-16 12:12
2022-08-10 12:15
2022-08-04 17:08

FECHA_RADICACION

informe PQR del sistema ARCA del 1/06/2022 al 31/12/2022.

Frente a la tipificacion esta Oficina recomienda que se verifique en el sistema y se parametrice de tal modo
que todos los registros de los radicados se incorporen con la informacion requerida para una correcta
identificacion de la PQRSD radicadas, proceso que es pertinencia del Grupo de Gestién Documental, desde
donde se tipifica la peticion y se remite a la dependencia competente para resolver de fondo cada peticion

segun su naturaleza.

De los 26.929 radicados de la estadistica de PQR — ARCA, en el tipo de comunicacion se clasifican 8.426
como PQRSD, estos radicados se encuentran clasificados en diferentes tramites tales como peticiones: de
congresistas, consulta de fondo, de periodistas, solicitud de copia de documentos, solicitud entre autoridades
y general, también se identifican como denuncia, queja, traslados por competencia y veeduria ciudadana,

asi:

CANTIDAD DE
TRAMITE RADICADOS

Denuncia

Peticién de Congretistas*®

Peticion
Peticion
Peticion
Peticion
Peticion

Queja

: Consulta de Fondo

: presentada por periodistas

: Solicitud de copias de Documentos

: Solicitud entre Autoridades

: Solicitud General

Reclamo

Traslados por Competencia

Calle 37 No. 8 -40
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‘ Veeduria Ciudadana

‘ Total general ‘ 8.426

Fuente: Creacién propia con informacion del reporte estadistica para informe PQR del

sistema ARCA del 1/06/2022 al 31/12/2022.

*Al exportar la informacion del sistema se indica esta palabra “Congretistas”, se entiende como error de parametrizacion en el sistema, siendo

la palabra correcta, “Congresistas”

Se procedio a realizar el cruce de los reportado en los Informes de Gestion de la UGCA del cuarto, quinto y
sexto bimestre 2022, frente a la estadistica generada por el sistema ARCA de PQR, con la finalidad de
corroborar la concordancia en los registros, para lo cual se elabord la siguiente tabla registrando la

informacidn detallada por cada uno de los conceptos registrados, asi:

CONSOLIDADO INFORME [|  ESTADISTICA
TIPO DE PETICION DE GESTION UDGA 4to | ARCA JULIO A

_ 5to 6to | DICIEMBRE 2022 |
SIN TIPIFICACION DE TRAMITE, EN TIPO DE s
COMUNICACION INDICA PQRSD
DENUNCIAS | 160 | 146 |
PETICION GENERAL | 7088 | 6119 |
PETICION CONSULTA DE FONDO | 25 | 21 |
PETICIONES DE ENTES DE CONTROL | 640 | 622 |
PETICIONES PRESENTADAS POR CONGRESISTAS = | 305 ! 266 |
PETICIONES PRESENTADAS POR PERIODISTAS | 17 | 16 |
PETICIONES PRESENTADAS POR MENORES DE
EDAD 0
PETICIONES SOLICITADAS ENTRE AUTORIDADES | 43 | 39 |
PETICIONE DE COPIAS DE DOCUMENTOS | 14 | 12 |
VEEDURIAS CIUDADANAS | 29 | 28 |
QUEJA | 74 | 69 |
RECLAMO | 4 | 2 |
SUGERENCIA | 4 | |
SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION | 287 | 242 |
VIABILIZACION E INFORMES DE AVANCES DE 148
PROYECTOS DE INVERSION
TRAMITES | 3 | |
TRASLADOS POR COMPETENCIA | 1902 | 1703 |
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CONSOLIDADO INFORME ESTADISTICA

DE GESTION UDGA 4to ARCA JULIOA
5to 6to DICIEMBRE 2022

TIPO DE PETICION

CONTRATO DE ACCESO A LOS RECURSOS

GENERICOS Y/O SUS PRODUCTOS DERIVADOS 37 38
EVALUACION DE SUSTRACCION EN AREAS DE 18 18
RESERVA DE ORDEN NACIONAL

PERMISOS SITES 25 26
PROYECTOS DE INVERSION 54 180
INFORME DE AVANCES Y FINALES 40 143
TOTAL 10.917 9.695

En el cuadro anterior se observa una diferencia de 1.222 radicados de lo reportado en los informes de gestién
de la unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio al Ciudadano (UCGA), frente a los registros
existentes en ARCA de un mismo periodo siendo este el segundo semestre de la vigencia 2022.

El sistema de Administracion y Recepcion de Correspondencia Ambiental — ARCA inicié a operar en el
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible desde el mes de mayo de 2022, para el segundo semestre
del 2022 en la implementacién, socializacion y puesta en marcha de ARCA se presentaron errores de
digitacion, parametrizacion, digitalizacion e incorporacion de informacion, lo cual se soporta en las
diferencias relacionadas en los parrafos anteriores en los cruces de informacién de lo reportado por el
sistema versus los registros de UCGA, por lo que se recomienda verificar la parametrizacion de ARCA en lo
pertinente a las PQRSD con la finalidad de que la informacion que se registre en el sistema sea confiable
en su totalidad en la generacion de reportes consolidados.

La UCGA allegé la relacion de requerimientos realizados durante el segundo semestre del 2022 de los
ajustes de la herramienta ARCA donde se observa que se han generado acciones que buscan la mejora
continua para un mejor aprovechamiento, dominio y apropiacion del manejo del sistema de correspondencia
por parte de los funcionarios del Ministerio.

TIPO DE COMUNICACION DESAGREGADA POR TRAMITE - ARCA PQR

La estadistica generada en el sistema ARCA de PQR, permite identificar el tipo de comunicacién y el trdmite
pertinente, como se detallan en la siguiente tabla:

TIPO DE COMUNICACION CANTIDAD DE
DESAGRAGACION TRAMITE RADICADOS

8
8
Entes de Control 622
Entes de Control 622
Otras comunicaciones oficiales 10920
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TIPO DE COMUNICACION CANTIDAD DE
DESAGRAGACION TRAMITE | RADICADOS

| 383 |

Agradecimientos | 7 |
Cuenta de cobro | 64 |
Factura | 36 |
Informativo | 9005 |
Invitaciones | 1376 |
Otros | 49 |
PQRSD | 8426 |
| 5

Denuncia | 146 |
Peticién de Congretistas* | 266 |
Peticién: Consulta de Fondo | 21 |
Peticion: presentada por periodistas | 16 |
Peticién: Solicitud de copias de Documentos | 12
Peticién: Solicitud entre Autoridades | 39 |
Peticién: Solicitud General | 6119
Queja | 69 |
Reclamo | 2|
Traslados por Competencia | 1703 |
Veeduria Ciudadana | 28 |
Procesos Judiciales | 6304 |
| 11|

Acciéon de cumplimiento | 35 |
Accion de Nulidad | 223 |
Accién Grupo | 145 |
Acci6n Popular | 890 |
Actos administrativos | 294 |
Audiencias | 211
Conciliaciones Extrajudiciales | 59 |
Contestaciéon demanda | 520 |
Desacatos | 88 |
Estados | 335 |
Recurso de Apelacion | 2|
Reparacion Directa | 1029 |
Restitucion de tierras | 912 |
Tutela | 1550 |
Proyectos Oficina Asesora de Planeacién | 324 |
| 1]
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TIPO DE COMUNICACION CANTIDAD DE
DESAGRAGACION TRAMITE RADICADOS

Informe de avances y finales

Proyectos de Inversion 180
Solicitudes de acceso a informacion (Ley 1712) 242
Solicitud de acceso a informacién 242
Tramites Ambientales 83
1
Contrato de acceso a los recursos genéricos y/o
sus productos derivados. 38
Evaluaciéon de sustraccién en areas de reserva de
orden nacional 18
Permiso CITES 26
Total general 26.929

*4/ exportar la informacion del sistema se indica esta palabra "Congretistas”, se entiende como error de parametrizacion
en el sistema, siendo la palabra correcta, “"Congresistas”

Al verificar la informacidn se identifica que en este reporte se cargan radicados que no corresponden a las
PQRSD, como lo son facturas, comunicaciones informativas, invitaciones entre otros, adicionalmente se
observan registros que no se encuentran clasificados por lo tanto no es clara su identificacion; en las
comunicaciones oficiales se reportan 383 registros que no fueron tipificados lo que evidencia la falta de
controles que permitan la confirmacién al momento de ingresar los registros, como lo son alertas que no
permitan avanzar con el radicado sin la informacidén completa del registro requerido.

CONSECUTIVOS EN LOS NUMERO DE RADICADO

Al exportar la informacién en Excel del ARCA frente a las PQR, se identifico en el radicado alfanumérico que
se genera, que estos no son consecutivos por [o que no guardan un orden cronoldgico. En la siguiente tabla
se relacionan el primer y Ultimo radicado de cada mes del segundo semestre de la vigencia 2022,
evidenciando que en el cambio de mes no son cronoldgicos los radicados, para el mes de julio termina en
2022E1026592 y el primer radicado del mes de agosto corresponde a 2022E1026597, faltando por
relacionar los radicados terminados en los digitos 93, 94, 95y 96.

Nimero de Radicado Fechay hora del
radicado

Julio
Primer radicado 2022E1022590 2022-07-01 07:11
Ultimo radicado 2022E1026592 2022-07-29 17:29
Agosto
Primer radicado 2022E1026597 2022-08-01 07:26
Ultimo radicado 2022E1031754 2022-08-31 16:54
Septiembre
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Numero de Radicado el y_hora afell
radicado

Primer radicado

Ultimo radicado
Octubre

Primer radicado

Ultimo radicado
Noviembre

Primer radicado

Ultimo radicado

Diciembre
Primer radicado

Ultimo radicado

2022E1031759 2022-09-01 06:40
2022E1037387 2022-09-3017:11
2022E1037401 2022-10-03 06:25
2022E1042150 2022-10-3117:28
2022E1042155 2022-11-01 07:44
2022E1047074 2022-11-30 16:58
2022E1047079 2022-12-01 07:17
2022E1050808 2022-12-30 14:50

Al verificar los radicados generados en cada mes, se identificd que en este reporte de la estadistica del arca
no se muestran la totalidad de los radicados en concordancia a la cronologia de estos. Se identificaron 1.290
radicados que no fueron cargados en el reporte, los que se identifican con la palabra terminacion y el mes
indican la cantidad de radicados que no se reportaron en la finalizacién de un mes respecto al inicio del

siguiente mes.

RADIC RADICADOS

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Terminando Julio
Terminando Agosto
Terminando Octubre
Terminando Septiembre
Terminando Noviembre

Total general

ADOS
NTES
175 3.828
274 4.884
271 5.358
211 4.539
180 4.740
150 3.580
4
4
4
13
4
1.290 26.929

4.003
5.158
5.629
4.750
4.920
3.730
4

4

4

13

4
28.219

Es importante tener claridad en la trazabilidad de los consecutivos de los radicados, los cuales se debe tener
claridad porque no se cargaron en el reporte de las estadisticas 0 a qué tipo de solicitud fueron generados

estos numeros de radicados.

3.5 Andlisis de los informes de calidad y oportunidad
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Los criterios establecidos para la evaluaciéon realizada por la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto
y servicio al ciudadano en cumplimiento de lo normado en la Ley 1712 “Ley de Transparencia” y la “Guia

para responder a solicitudes de acceso a informacion publica”, se detallan en la siguiente tabla:

Criterios de evaluacion a las respuestas a peticiones.
No. = CRITERIO DE EVALUACION

DESCRIPCION

La respuesta dada resuelve concretamente la peticion o peticiones

La respuesta es completa cuando responde cada uno de los
interrogantes o requerimientos de la solicitud; es decir, debe
relacionarse directamente con lo que fue solicitado y sin dar

La respuesta ofrece razones precisas al peticionario (a) para
conceder, negar o trasladar su solicitud. Asimismo, presenta el
sustento juridico y técnico de la decision.

La respuesta es objetiva cuando se limita a responder basandose
en el contenido de los documentos que se genere, obtenga,
adquiera, o controle el sujeto obligado y no en intereses
preocupaciones u orientaciones que pueda tener el mismo frente

La respuesta dada es clara y estd escrita en un lenguaje
comprensible de cara al peticionario(a).

La respuesta debe ser actualizada, fundamentada en los datos
mas recientes con los que cuenta el sujeto obligado.

La respuesta es oportuna de acuerdo con la situacion que sustenta
o motiva la presentacion de la PQRSD.

En caso de no poder dar respuesta en los términos establecidos,
se aplico lo establecido en el paragrafo del articulo 14 de la ley

En caso de que lo establecido por el peticionario (a) amerite la
intervencion o conocimiento de otra autoridad, se debe hacer el
traslado a la entidad competente e informarle al peticionario.

En los casos en que el peticionario (a) debe remitirse a otra entidad
0 a una oficina para adelantar el tramite, se le informa claramente
la direccion, el teléfono, horarios de atencidn y correo electrénico.

realizadas.
1 Respuesta completa o resolucién de
fondo
evasivas.
2 Repuesta objetiva y motivada
a la informacién.
3 Respuesta clara y precisa
4 Oportunidad de los respondido
1755 de 2015.
5 Integridad en la respuesta

Fuente: Informe de Calidad y Oportunidad Gobierno Abierto UCGA 31 DE DICIEMBRE DE 2022

Para la evaluacion de cada uno de los criterios relacionados anteriormente los porcentajes de ponderacion

estan establecidos por la UCGA de la siguiente manera:
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Tabla 2. Criterios de calificacién medicion de calidad.

N° CRITERIO DE EVALUACION

Respuesta completa o resolucion
de fondo

PORCENTAJE DE
PONDERACION

40%

FACTORES DE CALIFICACION

Calificaciones:
4. La respuesta cumple con el

Respuesta objetiva y motivada

15% si no aplica el
criterio 5 sera un 10%

criterio a evaluar.
3. Cumple, pero se conserva la

Respuesta clara y precisa

15% si no aplica el
criterio 5 sera un 10%

necesidad de elaborar una
accion de mejora.

Oportunidad de lo respondido

30%

2. No cumple con los requisitos

Integridad en la respuesta

10% (solo aplica para

minimos, segun la norma
1. Presenta incumplimiento total.

EVALUACION DE
CUMPLIMIENTO

La calificacion 4 y 3
significa que cumple, por
el contrario, la calificacion

1y Zsignifica que no

cumple.

traslados)
Fuente: Informe de Calidad y Oportunidad Gobierno Abierto UCGA 31 DE DICIEMBRE DE 2022

Se observa que la mayor ponderacion de calificacion corresponde a emitir una respuesta de fondo, ya que
se establecio en un 40%, seguido por un 30% asignado a la oportunidad en la respuesta.

Junio-
Agosto Diciembre

5207 5749
Fuente: Elaboracion propia, informes de calidad y oportunidad UCGA 2022

INFORME DE CALIDAD Y OPORTUNIDAD
UCGA

Septiembre-

TOTAL

Total PQRSD 10956

En los informes de calidad y oportunidad se indican que ingresaron al Ministerio un total de 10.956 PQRSD
de junio a diciembre de 2022, las cuales se concentran en tres dependencias con un porcentaje superior al
60% del total de las PQRSD radicadas, como se muestra en la siguiente tabla:

Septiembre-

DEPENDENCIA %

Diciembre

;Jk:frig Coordinadora de gobierno 1413 27% 1.804 31%
Dlre.cc.lon de k?oslqu'es, biodiversidad y 1346 26% 1937 599%
servicios ecosistémicos
Dlrecc!on de asuntos ambientales, 563 11% 497 9%
sectorial y urbana

TOTAL 3.322 64% 3.538 62%

Fuente: Elaboracién propia, informes de calidad y oportunidad UCGA 2022

Frente a la medicion de oportunidad de las PQRSD del periodo del 1 de septiembre a 31 de diciembre de
2022, se reporto por parte de la UCGA que no se respondieron el 34% de las PQRSD radicadas en el periodo
de tiempo sefialado.
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SIN

TOTAL PQRSD SEPTIEMBRE A CUMPLE | NO CUMPLE

DICIEMBRE 2022 RESPONDER
5.749 2.263 1.524 1.962
100% 39% 27% 34%

Fuente: Elaboracién propia, con reportes de los informes de calidad y oportunidad UCGA 2022

La dependencia con mayor registro de PQRSD sin responder es la Direccion de Bosques, Biodiversidad y
Servicios Ecosistémicos, con un 35%, a continuacion, se detallan las dependencias con mayor cantidad de

PQRSD sin responder.

Sin

DEPENDENCIA A % %
responder

D|re_cc_|on de t?oslqugs, biodiversidad y 297 13% 248 16% 692 35%

servicios ecosistémicos

SD;Zigi;;’lr‘ydfrE:‘r‘]';t°s ambientales, 168 | 7% | 140 9% 189 10%

i;i’ﬁgg:gz: de educaciony 12 1% 24 2% 188 10%

Grupo de talento humano 71 3% 30 2% 148 8%

S:Li?r?it(:llzsnegocios verdes y 11 0% 1 0% 115 6%
559 443 1.332

Fuente: Elaboracién propia, con reportes de los informes de calidad y oportunidad UCGA 2022

En el informe de la UCGA se identifica en las dependencias que presentan peticiones sin responder:

Grafico 2. Top 10 de las dependencias gue tienen un numero mavyor de peticiones sin responder

2000 Despacho del viceministro de politicas y normalizacion
ambienta

1300 Oficina asesora juridica
1000 Despacho del ministro
3200 Direccion de cambio climético y gestion del riesgo

1100 Oficina de negocios verdes y sostenibles

3100 Direccion de ordenamiento ambiental territorial y sistema
nacional ambiental -SINA

4001 Grupo de talento humano
3110 Subdireccion de educacion y participacion

2400 Direccion de asuntos ambientales, sectonal y urbana

2100 Direccién de bosques, biodiversidad y servicios ecosistémicos
0 100 200 300 400 500 600 700 800

Fuente: Tomada del informe los informes de calidad y oportunidad UCGA agosto - diciembre 2022
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La UCGA en su informe indica que se remitio cinco (5) boletines a cada dependencia con la informacion en
archivo Excel, de las peticiones vencidas y proximas a vencer con la finalidad que cada area tome las
medidas correctivas y se evite la materializacion de los riesgos de gestion por el no cumplimiento de los
términos sefalados en la Ley.

En el item de Suministro de informacion la UCGA sefala textualmente las siguientes observaciones
detectadas en la medicion de calidad:

“1. Los usuarios en las dependencias finalizan la PQRSD sin que se relacion las respuestas que permitan evidenciar la gestion.
2. La UCGA no tiene permisos para acceder a la totalidad de PQRSD, puesto que desde las

dependencias los clasifican como privado.

3. Los gestores en las dependencias no relacionan las respuestas a las PQRSD con el expediente padre, erréneamente se usa
la opcién “radicacion de salida” para proyectar una respuesta.

4. L a falta de apropiacion por falta de los colaboradores del gestor de correspondencia ARCA influye en la correcta gestién de la
PQRSD y solicitudes de acceso a informacion.”

Las situaciones identificadas por la UCGA deben ser atendidas por cada dependencia y a su vez son
insumos para generar modificaciones en los procedimientos con el objeto de generar una mejora continua.

Medicion de calidad

En el informe de junio y agosto de 2022, a muestra establecida correspondio a 610 peticiones para el ultimo
informe del semestre fue de 103 peticiones, en los dos informes se indica que el mayor porcentaje de PQRSD
presentaron respuestas de fondo, se valoraron los criterios que la respuesta fuera objetiva y motivada, clara
y precisa y la oportunidad en los términos de respuesta.

FORMATO MADSIG GESTION

En Madsig gestion la guia de servicio al ciudadano cddigo G-A-SCD-01 version 4, se reporta en el listado
maestro de documentos obsoletos, tal como se evidencia en la siguiente imagen:

<« c & madsigestio

-
MINISTERIO DE AMBIENTE Y L~ q f.
s/ DESARROLLO SOSTENIBLE CALIDAD = MIPG - GESTION AMBIENTAL SaS81 ADMINISTRACION

R
DOCUMENTACION
sSI1G

LISTADO MAESTRO DE
DOCUMENTOS
OBSOLETOS

Mostrar 5 | Registros e

Tipo de Fecha de Fecha de
' Versién Control de cambios

No *  codigo Documento Proceso
documen to vigencia obsoleto

G-A-SCD-  Medicion de calidad a las respuestas de
01 las PQRSD

1 Guia 23.07-2021 4

1-1de 1 registros Antsrior 1
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La UGCA allego en la reunion efectuada el 17 de enero de la presente anualidad la Guia para a Medicion en
Calidad de las respuestas a las PQRSD que Ingresan al Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, del
proceso servicio al ciudadano, cddigo G-A-SCD-01, Version 5 actualizado el12/11/2022, la Unidad indic6 que
esta version fue enviada a la Oficina Asesora de Planeaciéon el 24 de noviembre de 2022, a la fecha del presente
informe este documento no se encuentra subido en el MADSIG Gestion, encontrandose como se indic6
anteriormente la Guia version 4.0 dentro de los documentos obsoletos, lo que puede generar confusion de los
funcionarios que consulten MADSIG gestion en busca de la guia vigente ya que la misma no se encuentra para
acceder a su consulta.

3.6 Al mapa de riesgos del proceso

Es importante tener en cuenta que, al revisar el mapa de riesgos del proceso “Servicio al ciudadano”, se
identifican los siguientes riesgos:

e Posibilidad de afectacion reputacional y econdémica por insatisfaccion de la ciudadania y partes
interesadas incurriendo en aumento de PQRSD, acciones judiciales y disciplinarias contra la Entidad
debido a vulnerar el acceso al derecho de peticion, por la no respuesta a peticiones o no ofertar los
canales para su radicacion. (Riesgos de Gestion).

e Posibilidad de afectacion reputacional y econémica por pérdida de credibilidad, acciones judiciales
contra la Entidad y hallazgos de los Entes de Control debido al incumplimiento de los términos de
respuesta de PQRSD establecidos en la Ley 1755 de 2015(Riesgos de Gestion).

e Difundir o suministrar informacion para beneficio particular o de un tercero en las ferias de servicio al
ciudadano (Riesgos de Corrupcion).

Frente al riesgo de gestion “Incumplimiento de los términos de respuesta de PQRSD de acuerdo con lo
establecido en la Ley 1755 de 2015", para el cual se reportd la materializacion de este en la evaluacion del
primer semestre del 2022:

La UCGA gestiond la reevaluacion de la matriz de riesgos, por la materializacidén del riesgo asociado a
“Posibilidad de afectacidn reputaciones y econdmica por insatisfaccion de la ciudadania y partes interesadas
incurriendo en aumento de PQRSD, solicitudes de acceso a la informacién publica, acciones judiciales y
disciplinarias contra la Entidad debido a vulnerar el acceso al derecho de peticion, por la no respuesta a
peticiones o no ofertar los canales para su radicacion” por lo anterior, con el apoyo del Grupo de Sistemas
Integrados se revidaron y ajustaron las acciones a tomar para evitar la materializacion del riesgo, las
acciones ajustadas se presentan en la siguiente tabla:
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w

Riesgo
1. Posibiidad de afectacion reputaciones y econdmica por
insatisfaccion de la ciudadania y partes interesadas incumiendo
en aumento de PQRSD, solicitudes de acceso a la informacion
piblica, acciones judiciales y disciplinarias contra la Entidad
debido & vulnerar &l accesn &l derecho de peticidn, por & no
respuesta a peticiones o no ofertar los canales para su radicacion.

Acciones a tomar

1.1. Realizar socializacion de la gestion de peticiones, de acuerdo a lo
establecido en la Ley 1712 de 2014 y Ley 1755 de 2015.

1.2 Sooalizar el D5-A-5C0-01 Protocolo de atencidn al ciudadana alas
Dependencias del Ministerio y la guia G-A-SCD-02 Gestitn interna de
peticiones

2. Posibilidad de afectacion reputacional y economica por pérdida
de credibilidad, acciones judiciales contra la Entidad y hallazgos
de los Entes de Contral debido al incumplimienta de los términos
de respuesta de PORSD y solicitudes de acceso a la informacion
piiblica establecidos en la Ley 1712 de 2014 y Ley 1755 de 2015

211 Socializar lineamientos de servicio al ciudadana y el cumplimiento
de los términos legales para dar respuesta a las peticiones establecidos
enlaenla Ley 1712 de 2014 y Ley 1755 de 2015.

22 Generar incentives a la Dependencias que gestionen
oportunamente las PORSD y solicitudes de acceso de informacion
plblica

2.3 Generar boletin mensual con el ranking en el cumplimiento de los
iérminos de respuesta a las PORSD y acciones judiciales instauradas
en la Entidad por este hecho

J. Posibilidad de afectacion reputacional por bajo desempefio
institucional en la calificacion del Indice de Transparencia y
Acceso a la Informacion -ITA debido a vulnerar el derecho a la
informacion publica al no permifir €l acceso y consulta de la
informacicn en pagina WEB de acuerdo a b establecido en la Ley
1712 de 2014 y Resolucion 1519 de 2020.

3.1, Actualizacion de la pagina WEB - mend de Transparencia y acceso
& la informacion/ mend de Atencion y servicio a la cudadania / mend
Participa

3.2 Realizar una socializacion de la Ley 1712 de 2014 y Resolucidn
1519 de 2020 a las Dependencias del Ministerio

4. Posibilidad de afectacion reputacional por insatisfaccion de la
ciudadania y partes interesadas reflejada en quejas o acciones
judiciales conira la Enfidad debido a la atencidn deficiente de los
canales de atencidn de primer contacto.

4.1. Documentar y socializar los ineamientos para la gestion de canales
de atencidn al ciudadano

4.2 Capacitar a los agentes de atencidn de primer contacto en temas
referentes al servicio al ciudadano y servicios del Ministerio

Fuente: UCGA, diciembre 2022

No obstante, a las acciones tomadas por el area responsable, el riesgo sigue presentandose para el actual
periodo evaluado, por lo que esta Oficina recomienda que se tomen medidas desde la direccidn estratégica

con el fin de evidenciar un avance en la mitigacién del riesgo.

RECOMENDACIONES:

Frente a lo anteriormente analizado, esta Oficina recomienda:

e Generar medidas tendientes a mejorar la parametrizacion del ARCA en cuanto a: clasificacién;
tipificacion; puntos de control; asignacién; tiempos de respuesta; calidad de las respuestas; y trazabilidad
de todas las PQRSD que ingresan al Ministerio.

e Debido a que para esta Oficina ya ha reportado la materializacion de uno de los riesgos de este proceso,
y dado que ya se efectud el cambio de actividades que sugiere la Guia de Administracion del Riesgo,
se recomienda tomar las medidas estratégicas concretas y efectivas, para que realmente se mitigue el

riesgo.

e Establecer medidas tendientes a velar por el estricto cumplimiento en los tiempos de respuesta
normados, con el fin de disminuir los mismos.
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Definir con claridad las alertas en Arca al ingresar los radicados, para que la informacion requerida sea
cargada y se generen registros y tipificacion con la informacion completa.

Tener claridad sobre la trazabilidad de los radicados acorde a su cronologia, en concordancia con lo
establecido por el Archivo General de la Nacion frente al procedimiento para la radicacion de
comunicaciones oficiales

Realizar la verificacién de las cifras reportadas en el presente informe para realizar los ajustes
necesarios en el aplicativo ARCA con la finalidad de que la informacion generada sea confiable en las
estadisticas que facilita este programa.

Conciliar la informacion reportada en los informes de gestion de UCGA frente a la informacién generada
a través de las estadisticas de ARCA informes de PQR.

Revisar los tiempos de respuestas parametrizados en el aplicativo de ARCA, de acuerdo con la
normatividad aplicable.

Con relacion a la calidad y oportunidad de las comunicaciones oficiales de la entidad:

Formular o presentar los resultados de la medicion en la calidad y tiempos de respuesta, acorde a los
términos establecidos en la normatividad y procedimiento que para ello aplica, de manera que se
observen resultados cuantitativos y concluyentes, que permitan a la administracion tomar las medidas
pertinentes, en tiempo real, en aras de no generar incumplimientos.

CONCLUSIONES

Producto del anlisis normativo, la informacion extraida de |a estadistica generada por Arca, las respuestas
suministradas y el examen de la informacién solicitada concluimos que:

Se observd que el Ministerio se encuentra en proceso de mejora continua sobre la atencién de
comunicaciones radicadas como PQRSD, y se encuentra actuando en concordancia a la normativa
vigente que rige la materia y a los protocolos institucionales, establecidos para tal fin.

Se evidencia incumplimiento reiterado en los tiempos de respuestas de las PQRSD, lo que ha
ocasionado la materializacion de los riesgos establecidos para el proceso, sin que el Plan de
Contingencias alla reflejado disminucién de este riesgo. Esto afecta también de manera directa el
incremento de las tutelas recibidas en el area Juridica, generando reprocesos y desgastes
administrativos.

El sistema ARCA con siete meses de ejecucion en el Ministerio ain no presenta adherencia en todos
los procesos y las areas por lo que se deben adelantar las acciones necesarias en el manejo y dominio
de esta herramienta con la finalidad de mejorar los indices de calidad y oportunidad en las respuestas
emitidas.

Se identificd que la informacion registrada al ingresar un radicado no se estan incorporando todos los
campos que estan parametrizadas en ARCA, por lo que se observaron registros sin informacion que
permitir identificar su tipificacion o tramite.
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e Al realizar los cruces de lo consignado en los informes de gestion de la unidad Coordinadora para el
Gobierno Abierto y Servicio al Ciudadano (UCGA) frente estadisticas de ARCA informes de PQR, se
evidenciaron diferencias en cuanto a cifras y tipificacion de la informacion, que ameritan correccion.
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