MINISTERIO DE AMBIENTE Y INFORME FINAL

DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Evaluacion Independiente

Version: 5 Vigencia: 27/12/2023 Cadigo: F-C-EIN-04

INFORME DE EVALUACION SOBRE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DEL MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARRROLLO
SOSTENIBLE SEGUNDO SEMESTRE DE 2023.

1. INTRODUCCION.

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de la Ley 87 de 1993 y sus decretos reglamentarios,
program¢d dentro de su Plan de Auditorias aprobado para el afio 2023, una evaluacion al proceso de
gestion interna a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de informacion y denuncias,
correspondiente al segundo semestre de 2023, del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

2. OBJETIVO Y ALCANCE.

Verificar que la entidad atienda las PQRSD en concordancia a la normativa vigente que rige la materia
y a las guias y protocolos institucionales, establecidos para tal fin, por medio de la verificacion del
cumplimiento ~de las actividades establecidas en el Procedimiento de Administracion 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 el primer semestre de la vigencia
2023.

El alcance del presente informe en cuanto a resultados de la gestion de las comunicaciones oficiales
(PQRSD), corresponde al corte del primer semestre de 2023.

3. MARCO NORMATIVO.

e Constitucion Politica de Colombia 1991.

o Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa’.

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

o 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 gestion
publica.”

o Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

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

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

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

e 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”.

e 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’”.

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

e Resolucién No. 1019 del 3 de octubre de 2023 “Por medio de la cual se asignan funciones a la Unidad
Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio al Ciudadano, se deroga la Resolucién 0138 de 2022,
se dejan sin efecto el numeral 9 del numeral 2 del articulo 2 de la Resolucion 0259 del 2022, y se
dictan otras disposiciones”

e Guia para la gestion interna de peticiones (PQRSD), proceso servicio al ciudadano G-A-SCD-
02, version 3, del 27/07/2023

e Guia para la medicion en calidad de las respuestas a las PQRSD que ingresan al Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, proceso servicio al ciudadano G-A-SCD-10, version 2,
del 27/07/2023.

e Procedimiento administracion de comunicaciones oficiales, P-A-DOC-10, version 7. del
07/12/2022

e Demas documentos y normas que apliquen al proceso evaluado

4. ANALISIS, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES.
4.1 Del Marco normativo

En virtud de lo establecido en el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, donde se indican los deberes de
las autoridades en la atencion al publico, en el numeral 6 sefiala: “Tramitar las peticiones que lleguen via
fax o por medios electronicos, de conformidad con lo previsto en el numeral 1 del articulo 5 de este Cddigo”.

A si mismo el Consejo Directivo del Archivo General de la Nacion en el Acuerdo 60 de 2001, en el
Articulo
Tercero que trata de las Unidades de correspondencia indica:

(...) “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 trémite 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 administracién publica” (...)
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Al verificar los canales de atencion en la pagina Web del Ministerio a través de la ruta
https://www.minambiente.gov.co/canales-de-atencion/, no se relaciona un nimero para envio por fax,
como lo establece la normativa relacionada.

4.2 Analisis guias y procedimientos

En respuesta emitida a la Oficina de Control Interno — OCI, por medio del memorando
40042024E3000863, la Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio al Ciudadano -
UCGA, indico que para el segundo semestre del 2023 las guias y protocolos empleados para la
atencion de PQRSD dentro de la Entidad se encontraron vigentes:

e La Guia para la Gestion Interna de Peticiones (PQRSD)

e La Guia para la Medicion en Calidad de las Respuestas a las PQRSD que Ingresan al
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible

Los documentos se evidenciaron actualizados en el mes de Julio del afio 2023, por lo tanto, en relacion
con los cambios realizados y la normatividad vigente, en el siguiente cuadro se presentara la
comparacién respectiva, mencionando las diferencias frente a la informacion.

Tabla No 1, Comparacion canales de atencion guia G-A-SCD-02, pagina web Ministerio y el

protocolo D-A-SCD-01.
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

SOMOS
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Codigo: F-C-EIN-04

Proceso: Evaluacion Independiente
Vigencia: 27/12/2023

Version: 5

5.1. Canales Para La Atencion A La Canales de atencion
Ciudadania (Protocolo de servicioala  (https://www.minambiente.gov.co/canale
ciudadania D-A-SCD-01) s-deatencion/)

1. Lineas Telefonicas

7.2 Canales De Recepcion De Peticiones
Observaciones OCI

Escritas (Guia Para La Gestion De
Peticiones G-A-SCD-02)

Brinda atencién y ariestacdn scbre la informackn miscnsl v s relacensde

¥ ¥
Camtro e Contacto 8 | con Lrimites v services de Maners verat ¥ Sgertuns & & Oudadena, de forma
Ia Cludadanis (cansl | presencial, virtusl v telefénca.
)
8 harare e €5 e hunes & viernes de 800 am. & 490 B en
Jemaca Carrera 13 # 37-38.
Casrdnadara para of Geblarmo Ablarts
Ubicads = ia cale 37 # 840, con horaria e atancién de hines & viermes entre
Vertanitia Unica de 00 am. 2400 pm
Correspondencie
A través G la Vestansla se recben petiienss, QuEs, reclames, sugerencias
¥ Genuncias escrias relscendes con ¢l quehacer del Mivsters
Granata nacenal 018300915040 ¥ en Bogons 1123400
Cantro da Contacto
o (canal

2k de stescén de lunes 8 viernes erfre 3:00 .. 8 4:00 5.
e

Uridad Cacrdiradors pars of Gabiarma Abierts

Resporaatie
FAX Teséfono: 3323403, conectasc \as 24 horas el da.

Se puete acceder 8l Chat web IRSTEUSASI & trivés OF I8 PRZINS del Mmisterc:

Telefénico

Linea gratuita: 01 8000 919 301
Conmutador:(57-1) 3323400

Linea Celular: +57 3133463676
WhatsApp Empresarial: +57 3102213891

Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm

En Nuestras Instalaciones

Conmutador:
+57 601 332 3400

Direccién ventanilla Gnica de
radicacion:
Calle 37 No. 8-40

Bogota, Colombia Linea gratuita:

La linea telefonica nacional
(018000915060) referida en la Guia y el
protocolo es diferente a lo publicado en la
pagina Web, adicionalmente el horario de
atencion en la guia indica entre 8:00 a.m. y
5:00 p.m., lo que contrasta a lo reflejado en
el protocolo y la pagina web.

Adicionalmente en la Guia de cédigo G-A-
SCD-02, el teléfono reportado no coincide
con el de la pagina web, aunque, la linea
(3323422) de la guia se encontré activa y en

:n-c-cuu.n;:' bas (acactas Sek A CPATY 01 8000 919 301 . . ; o .
Wob instucionst | 62 s de s s arre 800 4. 8 400 5.m. 0 yumacs || Direccidn atencién presencial funcionamiento y deriva al Ministerio de
servicio al ciudadano: Linea Celular . .
e 157 2133469676 Ambiente y Desarrollo Sostenible, del
Calle 37 No. 8-40 WhatsApp mismo modo que la linea que se evidencio
Bogotd, Colombia +57 3102213891 o
Horario de atencién: en el prOtO(:OlO y la pagma Web
Lunes a Viernes de 8:00 am 3 (601 332340)
4:00 pm
Conmutador: +57 6013323400
2. Fax
En los documentos oficiales de calidad ante
el e T el proceso de Servicio al Ciudadano, tanto
' BB LT et e & 8 b s b Telefénico la guia como el protocolo reporté numero de
prevespyyemeaiiy m MADSS F—— ~§?§.‘m‘:‘5§‘;§m2’::m‘:.‘;«.mm Linea gratuita: 01 8000 919 301 FAX como IO determina la normatividaq,
[ 0 T o — 1 u.::z: 7 Gaencas aoat recaratns o o quercor ca e Conmutador:(57-1) 3323400 dado lo anterior, el numero_de faxenla guia
. Core e s w148 Bt o ot L, o e 0 oo . { e oo n ot oo Linea Colular +57 3133463676 (288751 7) no fue atend|d9 en llamada
b e o 1 e i el T WhatoAns Empresariat 457 102213851 realizada (lunes 11:06am), mientras que, en
e covanstos o ¢ e e , . _ _ _ la pagina web en el apartado de los canales
Horario de atencidn: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm ., . ., .
. de atencién no se evidencié referencia al fax
BT | n o e o s e 630 1 4305 o i institucional de la Entidad, no hay registro de
| Respornaties: Urided Coordinadors pers of Goblerno Aberto.

la disponibilidad de este canal y en la guia
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Version: 5
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SOMOS

Sistema Integrado de Gestion

Cddigo: F-C-EIN-04

7.2 Canales De Recepcion De Peticiones

Escritas (Guia Para La Gestion De

5.1. Canales Para La Atencion A La
Ciudadania (Protocolo de servicio a la

Canales de atencion

(https://lwww.minambiente.gov.co/canale

Observaciones OCI

Peticiones G-A-SCD-02)

ciudadania D-A-SCD-01)

s-deatencion/)

de codigo G-A-SCD-02 no coincide el
numero.

3. Canal presencial de

atencion al ciudadano

La sede principal, para recepcion de
correspondencia, en la Ventanilla Unica
del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, ubicada en la Carrera 13 No.
37 - 38, con horario de atencion de lunes
a viernes entre las 08:00 a.m. a 5:00 p.m.

1. La sede principal, para recepcion de correspondencia, en la Ventanilla Unica del Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible, ubicada en la Carera 13 No. 37 ~ 38, con horario de atencion de lunes a viemes
entre las 08:00 am. a 5:00 pm.

Brinca atancién y ariestacén ssbre 8 ¥ 1a relaccnada

rformacin mmonst
Cantro do Contacts 8 | con trimites v servicios de maners vera: v coortuna 8 la chadadents, de forma
Is Cludadania (canal | oresencal, virtusl v telefnca.

prasencial]

@ harats o - e 000 0 0 440 am. 00

Fars ol Gosierns Abarto
can teraro ce stencisn de hunes 8 viernes ertre
Vestanita Gaica de 4:00 a.m. 8 4:00 pm.
A trirvés de  Vertanita 5 reoben Setiiones, Quelss, FeCRmes, SUperences
¥ BRAAIas SSCTERS 6A0GNDI0S CON o Guanacer del Ministens.

Sespcnsatie: Grupo e Geatiin Documental

Presencial

io de Ambiente y Desarrollo
Ventanilla Ginica de radicacién
Calle 37 No. 8-40, Bogota D.C
Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm
Atencién servicio al ciudadano
Calle 37 No. 8-40, Bogota D.C
Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm

Agende su cita

La direccion relacionada en la Guia G-A-
SCD-02 para la  ‘recepcion  de
correspondencia” es en la Carrera 13 No.
37-38, refiriéndose que es la de la ventanilla
Unica de correspondencia, aun asi, en el
protocolo (D-A-SCD-01) se indica que
corresponde a el centro de contacto a la
ciudadania.

Por otro lado, se denominé en el protocolo
la “ventanilla tnica de correspondencia’
en contraste con la pagina web que se
denomind  ‘ventanilla  unica  de
radicacion”, ahora bien, en la pagina Web
y ante la modificacion reciente de la
ubicacién del punto presencial, se
encuentra actualizado.

4. Servic

La pagina web del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible, a
través de la Sede Electrénica, en el
enlace:
https://www.minambiente.gov.colindex.p
hp/servicios-de-atencion-al-
ciudadano/pgrsd

Al ingresar el enlace en la pagina
redirecciona a esta pagina

2. La pagina web del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, a través de la Sede Electrénica, en el
enlace: https:/fwww. bi coling ios-de-al I

En www.minambiente.gov.co se encuentra
toda la informacion relacionada con el
Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible.

io Digital

https://www.minambiente.gov.co/pgrsd/

La ruta citada en la guia G-A-SCD-02 no
direcciona al apartado disponible para la
recepcion de las PQRSD.
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SOMOS

Sistema Integrado de Gestion

Cddigo: F-C-EIN-04

7.2 Canales De Recepcion De Peticiones

Escritas (Guia Para La Gestion De

5.1. Canales Para La Atencion A La
Ciudadania (Protocolo de servicio a la

Canales de atencion
(https://lwww.minambiente.gov.co/canale

Observaciones OCI

Responeadies inciad Coonginadin jars of Gobiern) Abiarto

£ un horaric ce kines & viemes ertre §:00 am. 8 4:00 pm. en Jormacs

Peticiones G-A-SCD-02) ciudadania D-A-SCD-01 s-deatencion/)
— : ==
0000000
o B ==
0000000 =)
5. Correo Electronico
Correo Electrénico
Correo institucis £
m— AQIU. ' e En la Guia G-A-SCD-02, aun se encontro
La cuenta de correo electronico: bemneiar acto de corupeion soyiane e referenciado el correo electronico que,
bara s iformacién haga cic AQUI hasta el primer semestre del 2023 estaba
servicioalciudadano@minambiente.gov. ; -~ habilitado hasta el 4 de julio de 2023.
co Via Correo Electronico
— Centro de Contactoa | info@minambiente.gov.co: P.Q.R.S.D R R N . .
ST | e T corree institucionat Para el correo referenciado en el protocolo
o cledes yamies o8 info@minambiente.gov.co . . .
o ncas Corsasrssrs o G s (vital@minambiente.gov.co) este no se
Notificaciones judiciales: evidenci6 en la pagina web, aunque, se
procesosjudiciales@minambiente.gov.co evidencic') en |a paglna Web
D “‘ . - http://vital.minambiente.gov.co/
Denunciar actos de corrupcion: denominado como “soporte técnico VITAL".
soytransparente@minambiente.gov.co
Soporte Técnico VITAL: vital@minambiente.gov.co
6. WhatsApp
0000000
[ i s s v s En la Guia D-A-SCD-02 no esta relacionado

este canal de atencion a la ciudadania.
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7.2 Canales De Recepcion De Peticiones
Escritas (Guia Para La Gestion De

MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

Version: 5

Proceso: Evaluacion Independiente

SOMOS

Sistema Integrado de Gestion

Vigencia: 27/12/2023

Cadigo: F-C-EIN-04

5.1. Canales Para La Atencion A La Canales de atencion
Ciudadania (Protocolo de servicio a la

(https:/lwww.minambiente.gov.co/canale Observaciones OCI

Peticiones G-A-SCD-02)

ciudadania D-A-SCD-01) s-deatencion/)

7. Linea celular

Canire de Contacte &

| Unea i 313 346 36 7%

Moraria de atancidn G hnes 3 viernes astre §:00 3., 3 4:00 pm.
£ jomada cartinua.

| Responsatie: Unidad Cacrdinadors pars el Goblerns Ablerts

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible

Politicas  Mapa.

(*) Ambiente
En la Guia D-A-SCD-02 no esté relacionada
la disponibilidad de este canal de atencion a
la ciudadania.

Fuente: Equipo auditor OCI con informacién de la guia G-A-SCD-02, D-A-SCD-01 y https://www.minambiente.gov.co/canales-de-atencion/
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Version: 5 Vigencia: 27/12/2023 Cadigo: F-C-EIN-04

En el cuadro anterior se relaciond las diferencias de lo establecido en la Guia G-A-SCD-02, el protocolo D-A-
SCD-01y lo reportado en la pagina Web del Ministerio, es importante, que la informacién de la guia la cual tiene
como propdsito orientar de forma clara y concreta a los usuarios internos para el manejo de las peticiones
PQRSD registre informacién actualizada de la Entidad ademés, en congruencia con el protocolo de servicio a
la ciudadania y lo expuesto en la pagina Web, considerando que estos fueron actualizados en Julio del afio
2023.

o TRAMITE Y RESPUESTA DE PETICIONES

o Radicacion: Ante este proceso existe una congruencia en los documentos de calidad (guia vy
protocolo), ya que se indica que, una vez formulada la peticion ante el Ministerio de Ambiente y
Desarrollo sostenible por cualquiera de los canales de atencién, debera ser remitida ante el gestor
de correspondencia activo, que para esta vigencia es el sistema de Administracién y Recepcion de
Correspondencia Ambienta ARCA.

o Asignacion: En este apartado adoptan de manera integral lo descrito en la Circular 8300-341764 de
diciembre de 2015, emitida por Secretaria General, sin embargo para la época en que se emitié la
Circular, el Ministerio no operaba ARCA, por lo tanto se hace necesario socializar los roles, las
funciones, permisos y actualizar la matriz; con la finalidad de tener claridad en cada una de las areas
los responsables de cada rol en la gestion de las peticiones e integrar los permisos acorde a los roles
designados con el gestor de correspondencia que actualmente opera en el Ministerio.

o Traslado: Ante la identificacion de la no competencia y segun lo expuesto en la guia G-A-SCD-02,
es importante aclarar dentro de la cartera Ministerial el responsable de hacer los traslados que en
este caso es la UCGA, ya que desde las dependencias estan realizando los traslados de manera
autonoma.

o VERIFICACION CORREOS RECEPCION DE CORRESPONDENCIA

La UCGA, informé que dentro de los canales de atencion para radicacién de las comunicaciones que ingresan
a la Entdad en el primer semestre del 2023 el correo electrénico habilitado fue:
servicioalciudadano@minambiente.gov.co, el cual fue desahabilitado y actualizado el 04 de julio de 2023 al
correo info@minambiente.gov.co , como se evidencia en el siguiente comunicado:

Imagen. Modificacidn de cuenta de correo electronico.

A partir de hoy, 4 de julio
la cuenta de correo electréonico
servicioalciudadano@minambiente.gov.co
dejara de funcionar como canal oficial

Las solicitudes se gestionaran a través de
info@minambiente.gov.co

Subdireccion Administrativay Financiera

Grupo de Gestion Documental
#SomosUnSoloCorazén

Fuente: Correo electronico Outlook @Minambiente.gov.co
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y INFORME FINAL

DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Evaluacion Independiente Sistema Integrado de Gestién
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En consonancia con lo expuesto anteriormente, comprendiendo los ajustes y actualizaciones que se han
efectuado hasta la fecha, se deben realizar también las actualizaciones en las diferentes guias y procedimientos
relacionado con los canales de atencion disponibles al usuario,, con la finalidad de unificar la informacion al
interior y exterior de la entidad, ya que, tanto en la pagina web como en él portal del gestor documental si existe
una relacién entre los canales para atender a la ciudadania.

Imagen. Relacion entre los canales de atencion disponibles.

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible Sumn
VIDA

Direccién: Calle 37 No. 8-40, Bogota D.C

Horario de atencion: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:30 pm

© witter @ insTAGRAM ) FACEBOOK

Politicas Mapa del sitio Intranet Correo Institucional

& | ©'GOV.CO Commen e e

0000000

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible

Direccion ventanilla Unica de radicacion: Calle 37 N® 8-40, Bogota DC
Horario de atencion: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm.

Direccién atencién presencial servicio al ciudadano: Calle 37 N2 8-40, Bogota DC (@) (@0
Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm = =
Conmutador: +57 6013323400, Whatsapp: +57 3102213891
Linea gratuita nacional: 018000919301 1509001
Linea Celular: +57 3133463676

Correo institucional: info@minambiente.gov.co

icontec icontec

5C-2000142  $A-2000143

e -

sjudiciales@minambiente.gov.co —_—

Denunciar actos de corrupcion: soytransparente@minambiente.gov.co

Notif judiciales: pr

Politicas Mapa del sitio Intranet Correo Institucional Glosario

Fuente: Recuperado de https:/arca.minambiente.gov.co/login.php y https://www.minambiente.gov.co/ Enero 2024

e PROCESO SERVICIO AL CIUDADANO G-A-SCD-02.

La Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio al Ciudadano informé que durante el primer
semestre se emitio la Guia para la medicion en calidad de las respuestas a las PQRSD que ingresan al
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible. G-A-SCD-10 Version 1 del 17/05/2023, en esta guia se definen
los criterios de evaluacién de calidad de las respuestas PQRSD, los cuales son:

1. Respuesta completa o resolucién de fondo
2. Respuesta objetiva y motivada

3. Respuesta clara y precisa

4. Oportunidad de lo respondido

5. Integridad en la respuesta

Alo cual para el desarrollo de esta auditoria y destacando lo dicho anteriormente, se considerd la actualizacion
del documento G-A-SCD-10 en la Versidn 2 del 27/07/2023, en la cual se indican los porcentajes de ponderacion
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para cada uno de los criterios para la evaluacion de la calidad y oportunidad en las respuestas emitidas por el
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

En el numeral 8, Presentacidon de Resultados, se indica que la Unidad Coordinadora presentara un informe
ejecutivo trimestral, el cual se publicara en la pagina Web, en caso de ser necesario mediante memorando con
necesidad de respuesta, este se enviard a los Directivos jerarquicos que corresponda, adicionalmente se
estipula que sera enviado entre la tercera y Ultima semana del mes siguiente al cierre el periodo a evaluar.

Para el periodo comprendido en el segundo semestre (Julio a Diciembre 2023) la UCGA realizé y dio
cumplimiento a lo expresado en la guia G-A-SCD-10, como se evidencia a continuacion:

> 2 MQgOon » 1 o e

coLomaIA

VIDA

Din Naciomal du I
LuUC CONTRA LA

CORRUPCION

- > » MQOB s ES 2401 ewn =

@'Gov.co

cowmma

VIDA .

Informes trimestrales sobre acceso a informacién, quejas y reclamos
Informe ge Calidad y Oporcunidd - Tercer T 2

Informe de MediciBn de Gidad y Dpsrtunidad Respusetas - Segundo Trimestrs 2022 Ingresa al Chat
(=} ‘ e .
(=]

Recuperado de: https://www.minambiente.gov.co/categoria-ig/informes-calidad-y-oportunidad-pqrsd/, Enero 2024

Sin embargo, a fecha de la realizacion de este informe, se evidencié el cargue del Ultimo informe
correspondiente al trimestre de Octubre a Diciembre del 2023, ante los procedimientos determinados para cada
uno de los canales disponibles se mencionan el documento DS-A-SCD-11, el cual en el portal de SOMOSGIG
se encuentra la versién de la vigencia 2022 y no el actualizado.
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o VERIFICACION DE LOS CANALES WEB DISPONIBLES

o WhatsApp

< 2a2 . +57 3710 2213891

£

= rmessages ana cans are ena-to-ena

encrypted. No one outside of this chat, not

even WhatsApp, can read or listen to them.
Learn more.

Hola

Buenos dias, para El Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible
« es un placer poder ayudarl@, le
informamos que sus datos seran
tratados conforme a la Ley 1581 de
2012 de proteccion de datos
personales mi nombre es Alejandra
Galvis ¢En qué le puedo servir?
Primero

Vamos a realizar una confirmacion
de datos para el registro de la
comunicacion.

Indiqueme por favor su

-~ Nombre completo / Razdn
social

-~ Numero de identificacion
Ciudad

Direccién de residencia

Correo electrénico

7 Teléfono de contacto

-~ Finalmente me puede indicar si
presenta alguna discapacidad o
pertenece a algun grupo étnico

-
-
-

ARRR!

Fuente: Equipo Auditor consulta realizada

La linea del aplicativo WhatsApp esta en funcionamiento, habilitada y disponible para cualquier ciudadano que
cuente con la esta aplicacion de mensajeria instantanea instalada en su teléfono celular, aunque siendo una
cuenta organizacional no cuenta con un mensaje automatizado instantaneo, el tiempo de respuesta es prudente
considerando el flujo de informacion, ademas el personal a cargo cumple con lo dispuesto en el documento de
calidad, titulado protocolo de servicio a la ciudadania.

e Portal Web
Imagen. Formulario de radicacion PQRSD

® (=R ]

Prensa -

COLOMBIA-

VIDA

Formulario de solicitud PQRS Fecha de radicacién: 29/01/2024, 19:29

Informacién personal del remitente

* idenficacion * Namero de identificacién
* Nombre * Apellido

* Pais * Departamento * Ciudad / Municipio

COLOMBIA

* Tipo de poblacién * Direccién * Teléfono o

Ninguno

Fuente: Recopilado en: https://www.minambiente.gov.co/atencion-y-servicios-a-la-ciudadania/formulario-parsd/, Enero

Ingresa al Chat

2024
— =
® ®
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El portal tiene una apariencia amigable, es intuitivo y le permite al ciudadano proporcionar la informacion
relevante para la radicacion de su solicitud ante el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

e Acciones de tutela por la no respuesta oportuna a PQRSD

Esta Oficina de Control Interno solicité a la Oficina Asesora Juridica - OAJ, informar si al interior del Ministerio
se atendieron acciones judiciales, por la no respuesta oportuna de PQRSD con corte a 30 de Diciembre del
2023.

Alo que, la OAJ inform6 que, para ese periodo de tiempo y una vez verificadas las bases de datos con corte a
30 de diciembre de 2023, no existian procesos judiciales pendientes o vigentes por la no contestacion de
PQRSD.

Alo que es importante destacar que la OAJ aclara que para todo lo correspondiente a la vigencia 2023 llegaron
aproximadamente, doscientas cincuenta (250) tutelas por no contestacion de PQRSD, las cuales fueron
debidamente tramitadas invocando la figura de hecho superado.

4.3 ANALISIS DE LAS SOLICITUDES PQRSD PRESENTADAS ANTE EL MINISTERIO.

A partir de la informacién proporcionada por la UCGA se entiende que el Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, relaciona la gestidn y tramite por cada una de las dependencias existentes dentro de los boletines
informativos, los cuales tienen como finalidad, desde las cifras, considerar el comportamiento y es una alerta
ante la materializacion del riesgo de gestion, con nivel de impacto econdémico y reputacional por la insatisfaccion
de la ciudadania y partes interesadas ante la no atencién de PQRSD, solicitudes de acceso a la informacion
publica, acciones judiciales y disciplinarias contra la Entidad.

Para el periodo de desarrollo de esta auditoria se revisaron los 33 boletines emitidos, en los cuales se identific
que el Ministerio de Ambiente en la emisién del dltimo, cerré la vigencia 2023 con un total de 2295 solicitudes
en tramite, dentro de esta cantidad se entiende que alrededor de 1425 solicitudes estan fuera de términos,
rescatando que las fechas de vencimiento estan desde el mes Enero del afio 2023,

Imagen. Estadisticas boletin 33 PQRSD, UCGA
WOGDORROR o RMOCAION o THOCOMUNCACON A DEADCRD o NMRO WS TN v DERADENCR '

14§ RS0 FTane i G de et el d ot e et
Fuente: Excel, boletin 33 emitido por la Unidad Coordinadora de Gobierno Abierto,. PQRSD

Dicho esto, y considerando los expuesto en la guia gestion interna de peticiones de codigo G-A-SCD-02 en el
apartado No. 12 relacionado con los términos para resolver las peticiones dentro del Ministerio y lo expuesto
enlaLey 1755 de 2015, en el Art. 14 se entiende que “Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria,
toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.” y ante el anélisis de la
informacién proporcionada se entiende que esta cartera Ministerial demora alrededor de 68 dias en la gestion
de la solicitud hecha ante el Ministerio, consecuentemente y en respuesta a lo dicho ante las cifras, la UCGA
ha generado las respectivas alertas y a través de la implementacion de herramientas como memorandos,
campafias y acuerdos de servicio con las diferentes dependencias con el propésito de reducir las cifras y
atender las solicitudes y requerimientos vencidas, de lo anterior se genera la alerta desde esta Oficina para que
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se adelanten las gestiones correspondientes con la finalidad de prevenir el dafio antijuridico por el
incumplimiento de términos legales.

Imagen. Distribucién mensual de ingreso de solicitudes a la generacion de Boletin 33. PQRSD (10 Diciembre)

UCGA
Enero 52
Febrero 66
Marzo 125
Abril 84
Mayo 114
Junio 139
Julio 178
Agosto 279
Septiembre 387
Octubre
Noviembre 870
Diciembre
TOTAL 2294

Fuente: Excel, Boletin 33 emitido por la Unidad Coordinadora de Gobierno Abierto

44  VERIFICACION DE LAS ESTADISTICAS REPORTADAS DE PQRSD DEL APLICATIVO ARCA VS
INFORMES DE GESTION DE UGCA

A través del Sistema de Administracion y Recepcion de Correspondencia Ambiental — ARCA se generé del
reporte de las Estadisticas, en el tipo de consulta “ESTADISTICA PARA INFORME PQR” del periodo
comprendido del 1 de Julio al 30 de diciembre de 2023, totalizando 25.703 radicados con la siguiente
clasificacién como tipo de comunicacion:

ESTADISTICA PARA INFORME PQRSD-ARCA
TIPO DE COMUNICACION CANTIDAD DE RADICADOS

ENTES DE CONTROL 562
OTRAS COMUNICACIONES OFICIALES 9158
PQRSD 9486
PROCESOS JUDICIALES 5820
PROYECTOS OFICINA ASESORA DE PLANEACION 308
SOLICITUDES DE ACCESO A INFORMACION (Ley

1712) 44

@
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ESTADISTICA PARA INFORME PQRSD-ARCA
TIPO DE COMUNICACION CANTIDAD DE RADICADOS

TRAMITES AMBIENTALES 325

TOTAL | 25703 |
Fuente: Creacion OCI con informacion del reporte estadistica para informe PQR Gestor e Correspondencia ARCA del 1/07/2023 al 30/12/2023

De los 25.703 radicados de la estadistica de PQR — ARCA, en el tipo de comunicacidn se clasifican 9.486 como
PQRSD, estos radicados se encuentran identifican en diferentes tramites tales como:

m
Denuncia | | | |
Peticion de Congresistas | 93 | 269 | 362 |
Peticion: Consulta de Fondo o109 | 241 | 350 |
Peticién: Presentada por menores de edad | | 3 | 3 |
Peticion: presentada por periodistas | 3 | 21 | 24 |
Peticion: Solicitud entre Autoridades | 31| 81 | 112 |
Peticion: Solicitud de copias de Documentos | 7 | 43 | 50 |
Peticion: Solicitud General 1542 | 4886 | 6428 |
Queja | 6 | 15 | 21 |
Reclamo | 3 | 7 | 10 |
Sugerencia | | 4 | 4 |
Traslados por Competencia | 19 | 2062 | 2081 |
Veeduria Ciudadana | 1 | 11 | 12 |

TOTAL . 1830 | 7656 | 9486 |

Fuente: Creacion OCI con informacion del reporte estadistica para informe PQR Gestor e Correspondencia ARCA del 1/07/2023 al 30/12/2023

De los 9.486 registros reportados a través del gestor de correspondencia, 7.656 estan finalizados y en tramite
1.830, la mayor cantidad de registros correspondieron a solicitudes generales con 6.428 peticiones, seguido
por los traslados por competencia con 2.081 solicitudes, las peticiones a Congresistas ascendieron a 362,
siendo estos los requerimientos con mayor numero de solicitudes para el segundo semestre del afio 2023.

En comparacién con las estadisticas presentadas en los informes Bimestrales de gestion de la unidad
coordinadora para el gobierno abierto y servicio a la ciudadania, estas coinciden, también se destacan los
mecanismos activados por esta dependencia para destacar la importancia de la reduccion de las cifras
negativas y como el equipo estaba a disposicion del respectivo acompafiamiento, como se evidencia a
continuacion:

By D
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Imagen. Campafias implementadas por la UCGA ante el vencimiento de PQRSD.

(v) Ambiente

PQRSD
pendientes
2022

Se acaba el tiempo, te invitamos a que
no seas el Ultimo

fecha de cierre 17 de noviembre.

Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto
Yy Servicio al Ciudadano

#SomosUnSoloCorazon

Q

y/ COLOMBIA

QTR

Términos de respuesta
PQRSD

Conoce los términos de respuesta a las PQRSD
y solicitudes de acceso a la informacién

Tipo de peticién [ Término

Sdlias habies

N

0JO no seas el ultimo

[}’ Ambiente

#SomosUnSoloCorazén

Estamos en la fase final del cierre de las
PQRSD de la vigencia 2022 y aln apareces
en lista, si necesitas ayuda el equipo de la
UCGA estd dispuesto para apoyarte.

no Abierto

¥ Servicio al Ciudadano

#SomosUnSoloCorazén

N\

Fuente: Anexos memorando 40042024E3000863

Dicho esto, también la UCGA, indica que para el periodo de reporte NO SE NEGO el acceso a informacion
publica a los 9.486 interesados que radicaron y solicitaron informacién; esto debido a que la Entidad no ha
identificado reservas de informacion. Adicional, a lo expuesto en el informe presentado por esta unidad, se
evidencia la relevancia dada ante la continuidad y prestacién del servicio ante el cumplimiento de los criterios y
estandares en la guia para la medicion en calidad de las respuestas a las PQRSD que ingresan al Ministerio
De Ambiente y Desarrollo Sostenible la cual esta orientada a fortalecer las capacidades en atencion a los
requerimientos, y asi mismo promover la transparencia, el acceso a la informacién y mejorar relacion del sector

ambiental con la ciudadania.

B o
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El dia 24 de Enero del afio 2024, se adelanté una reunion virtual con el equipo de la UCGA en donde destacaron
la mejora continua en la que se encuentra el proceso de servicio al ciudadano y considerando que dese el mes
de octubre del afio 2023 con la generacion del acto administrativo que es la resolucién 1019, por medio de la
cual se actualizan las funciones a la UCGA para la ejecucion de sus actividades.

Asi que, el cambio del punto de atencién presencial es un punto estratégico en la aplicacién de esta resolucion
para la ejecucion de la recepcion de las solicitudes presenciales (verbales o escritas), la UCGA, asegura que
esta informacién estuvo disponible para la ciudadania y los integrantes del Ministerio, por medio del correo,
pagina web y los anuncios fisicos en las entradas de las instalaciones del Ministerio.

Imagen. Soporte de anuncio a la ciudadania del ca

I =

mbio del punto de atencidn presencial.
el Lok Nt ;

Fuente: Equipo auditor OCI,2024

4.5 ANALISIS DE LOS INFORMES DE CALIDAD Y OPORTUNIDAD

Esta oficina tom6 el documento identificado como INFORME DE CALIDAD Y OPORTUNIDAD - generado por
la UCGA (01 de julio al 30 de septiembre de 2023), para el analisis de calidad y oportunidad, los cuales
pertenecen a la vigencia evaluada. Dichos informes fueron verificados por esta Oficina, encontrandose
publicados en la pagina web de la entidad en el siguiente enlace: https://www.minambiente.gov.co/categoria-
ig/informes-calidad-y-oportunidad-pgrsd/

Se identificé que durante el tiempo objeto de la presente evaluacion la dependencia encargada de realizar de
manera continua la evaluacion y seguimiento a la calidad de los documentos emitidos desde el Ministerio es la
UCGA, como respuesta a aquellas comunicaciones oficiales que fueron clasificadas como PQRSD por parte
del Grupo de Gestion Documental y que son presentadas por personas naturales o juridicas de manera formal
a este Ministerio, a través de los diferentes canales de radicacion habilitados para ello (antes descritas).

Lo anterior, se realiza con el fin de optimizar los tiempos de gestién (oportunidad), el lenguaje utilizado y la
profundidad de lo respondido (calidad) y decidir a partir de esto, las acciones correctivas pertinentes, a efecto
de evaluar la atencién oportuna, clara y precisa a todos los usuarios internos y externos, asi como ejecutar el
control social y dar garantia plena del derecho de peticién (articulo 23 de la Constitucién Politica de 1991), como
uno de los principales medios de comunicacion y construccion entre las personas y el Estado.
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En prueba de recorrido virtual realizada el mes de enero de 2024, junto con el équido designado por la UCGA
reconoce e identifica la version y estado de publicacién de la Guia evaluada con codificacion G-A-SCD-01, asi
como el objetivo principal de la evaluacién de calidad y oportunidad realizada al interior de la entidad, su
funcionalidad y el alcance de la misma, corroborando que se implementa como un mecanismo de control y
alerta para la entidad en general debido a que los informes elevados son enviados de manera masiva a toda la
entidad para su conocimiento y apropiacion, asi como su respectiva publicacion en la pagina web institucional
para conocimiento de la comunidad en general.

De igual manera, la UCGA sefiala que en atencion a las observaciones realizadas por la OCl en el seguimiento
inmediatamente anterior, y de conformidad con su intencién de conservar al dia su sistema de calidad,
adelantaron los respectivos procesos de actualizacion de multiples formatos, procedimientos y guias en la que
se incluye la guia evaluada, pertenecientes al proceso de Servicio al Ciudadano, los cuales fueron liderados
por la Coordinadora de la UCGA, asi mismo han trabajado con el Grupo de Gestion Documental para la mejora
y correcto funcionamiento del gestor documental que para esta vigencia es ARCA, como se ve a continuacion:

il DOCUMENTO 2024E1002028 Solicitar Fisico

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

Solicitud Informacién empresas o organizaciones dedicadas a la venta de abejas 2024-01-17 Fecha 2024-02-08
Asunto Fecha
polinizadoras. 15:40:01 Vencimiento 00:00:00

Folios 1/0 Anexos 0

Referencia /
Descripcién Anexos NO REGISTRA Anexo/Asociado o NO REGISTRA
icio

Nivel de )
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos Publico
Seguridad

DERECHOS DE
PETICION

Derechos de peticion
Clasificacién

Documental

Peticién

Peticién: Solicitud General (10/15

Tipo Comunicacién PQRSD Tramite
P Q dias)

Tipo Persona Natural Tipo Poblacién No se identifica

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

Fuente: Gestor Documental- ARCA

Como lo es el fortalecimiento en la tipificacion de las comunicaciones, la activacién del semaforo ante el
cumplimiento de términos y del funcionamiento adecuado ante los términos designados por la normatividad
aplicable como se evidencia en la imagen anteriormente.

También informaron, que debido a la debilidades en la atencién al seguimiento a las PQRSD por parte de las
dependencias, las cifras reportadas, carecen de efectividad, dado que los designados para la solucion o
respuesta de la solicitud, no reconocen la obligacidn de su respuesta por lo que no es posible que las actividades
generadas tengan un efecto y den resultado.

Frente a lo anterior, la UCGA manifestd que esta situacion excede sus competencias, debido a que no cuentan
con perfiles profesionales para dar contestacion a temas misionales u administrativas.
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46  RIESGOS DEL PROCESO

El 04 de Octubre del 2023 el Grupo de Gestion y Desempefio Institucional de la Oficina Asesora de Planeacion,
junto con funcionarios de la UCGA, revisaron y actualizaron los riesgos asociados al Proceso de Servicio al
Ciudadano para la vigencia 2023, los analisis y resultados del presente informe evidencian la materializacién
del riesgo “Posibilidad de afectacion reputacional y econdmica 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 peticidn, por la no respuesta a peticiones o no ofertar los canales para su
radicacion. (Riesgos de Gestion)’de manera recurrente.

Esta Oficina a través de este informe recomienda que todas las areas del Ministerio trabajen articuladamente
para cumplir los términos de ley en las respuestas de PQRSD, con el fin de contribuir a la no materializacion
del riesgo de incumplimiento de términos legales, esto debido a que el mismo no depende Unicamente de la
Unidad Coordinadora sino del engranaje de la cartera ministerial.

47  RECOMENDACIONES
Las recomendaciones frente a los analisis, cruces de informacion y verificaciones, esta Oficina recomienda:

e Cumplir con lo establecido en el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo ademas de los lineamientos del Archivo General de la Nacién frente a contar con los
medios necesarios para recepcion de fax, con la finalidad de facilitar la atencion a los ciudadanos.

¢ Unificar y actualizar la informacién de los canales de recepcion de peticiones, tanto en la Guia de
Gestion de Peticiones como en los canales de atencién de la pagina web, al igual que en el
procedimiento en relacion con las politicas de operacion donde identifica los canales de radicacion de
comunicaciones oficiales y PQRSD.

e Socializar y actualizar la matriz de la Circular Interna 8300.341764 del 10 de diciembre de 2015, la cual
hace parte integral de la Guia de Gestion de Peticiones G-A-SCD-02, en la que se definen los
responsables de los diferentes roles como lo son: responsable lider, responsable operativo,
solucionador, aprobador y firmante, con la finalidad de parametrizar en el gestor de correspondencia
vigente en la Entidad en cumplimiento de la Guia establecida para la gestion de las peticiones.

e Generar lineamientos o directrices para la creacion, habilitacion, restriccion, eliminacién, des
habilitacion, suspension o cierre de cuentas de correo electronico y el manejo de las bandejas en la
transicion entre la eliminacion y creacion de nuevas cuentas de correo electronico para no generar
traumatismos tanto para la ciudadania como para los servidores del Ministerio y no exponer a la
Entidad a sanciones o fallos de Tutela por no atender los requerimientos en los términos previstos por
la Ley 1755 de 2015.

o Disefar estrategias institucionales mas efectivas, que permitan generar trazabilidad a través del
radicado de ingreso, debido a que, tanto la UGCA y Gestion Documental, han identificado la creacion
de nuevos numeros de radicado y se contestan a partir de estos, sin estar vinculados al radicado inicial;
en consecuencia el primer radicado puede quedar como no contestado, lo que genera reprocesos al
reportar peticiones vencidas que nuevamente deben ser verificadas para registrar el estado actual de
las peticiones.

o Verificar en que escenarios los usuarios del gestor de correspondencia pueden otorgar un estado de
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reserva a la informacion, (estado privado), lo que quiere decir que otros usuarios no puedan consultar,
se debe verificar que perfiles puedan o requieran manejar el estado privado dependiendo el asunto,
con la finalidad que las areas que requieran verificar el estado de una peticion puedan acceder para
generar los informes o alertas necesarias.

Definir un protocolo que contenga los requisitos y el manejo que se debe seguir al deshabilitar un perfil
en el gestor de correspondencia ARCA, en caso de culminacion de contratos, funcionarios
desvinculados, vacancias temporales, o licencias entre otros; no solo en la desactivacion sino en el
manejo de la informacidn que se almacene en el perfil del usuario.

Seguir disefiando estrategias con mayor efectividad, acciones de mejora, cultura institucional,
adherencia en los procesos, involucrando a todos los actores en la atencion de PQRSD, con la finalidad
que no se instauren acciones de tutela por este concepto ante el Ministerio y se cumpla en términos la
totalidad de los requerimientos.

5 CONCLUSIONES.

Producto del analisis normativo, la informacion allegada por la UGCA y lo reportado en el gestor de
correspondencia Arca, las pruebas de recorrido y el examen de la informacion solicitada, concluimos que:

La entidad presenta altos porcentajes de incumplimiento en la atencion de las PQRSD tramitadas, en
concordancia a la normativa vigente que rige la materia y a las guias y protocolos institucionales,
establecidos para tal fin, y de acuerdo con la verificacion del cumplimiento de las actividades
establecidas en el Procedimiento de Administracion de Comunicaciones Oficiales del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible, ante lo cual deben tomarse medidas correctivas efectivas. Por lo
tanto, los mecanismos adoptados por la entidad deberan ajustarse.

Se deberé realizar la actualizacion de los documentos de calidad , adoptando los lineamientos y
disposiciones expuestas en la Resolucién 1019 del 3 de Octubre del 2023.

El proceso de atencidn y servicio a la ciudadania, cuenta con los requisitos y cumple los lineamientos
descritos en la normatividad vigente.
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