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 DESARROLLO SOSTENIBLE
SEGUNDO SEMESTRE DE 2024.

1. INTRODUCCION.

La Oficina de Control Interno en cumplimiento de la Ley 87 de 1993 y sus decretos reglamentarios, programé
dentro de su Plan de Auditorias aprobado para el afio 2025, la evaluacion al proceso de gestion interna a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de informacion y Denuncias, correspondiente al segundo semestre
de 2024, del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible.

2. OBJETIVO Y ALCANCE.

Verificar que el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible atienda las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Solicitudes de informacién y Denuncias — PQRSD en concordancia a la normativa vigente que rige la materia,
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 el Ministerio para dar atencion a los requerimientos de
la ciudadania durante el periodo correspondiente al segundo semestre de la vigencia 2024.

El alcance del presente informe en cuanto a resultados de la gestion de las comunicaciones oficiales (PQRSD),
corresponde al corte del segundo semestre de 2024.

3. MARCO NORMATIVO.

Constitucién Politica de Colombia 1991 (Art. 23, 74, 103, 209).

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

o Decreto Nacional 2232 de 1995 "Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
declaracién de bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi como el sistema de quejas y
reclamos”.

e Ley 527 de 1999 "Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de
datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las entidades de certificacion
y se dictan otras disposiciones".

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

e Ley 962 de julio 8 de 2005 (Art. 3, 6, 10, 14 y 15) “Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacién de trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado
y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

o Directiva Presidencial 04 de 2009 (22-05-09) "Asunto: Estricto cumplimiento al derecho de peticion."

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 Ley1437de 2011 “Porla cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.
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4.

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.”

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”
Acuerdo No. 001 del 2024 de la AGN: “Por el cual se establece el Acuerdo Unico de la Funcién
Archivistica, se definen los criterios técnicos y juridicos para su implementaciéon en el Estado
Colombiano y se fijan otras disposiciones.”

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”.

Decreto 1166 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente".

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

Resolucién No. 0286 del 09 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 funciones, y se dictan otras disposiciones”

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 Resolucion 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”

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

Guia para la medicién 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.

Procedimiento administracion de comunicaciones oficiales, P-A-DOC-10, version 9. del 29/05/2024
Demas documentos y normas que apliquen al proceso evaluado

ANALISIS, OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES.

La presente evaluacion se desarrolla en el marco del proceso de gestion oportuna ante la recepcion, radicacion,
registro, distribucién y atencion de las comunicaciones oficiales recibidas en el Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible en el segundo semestre del afio 2024.

Por lo tanto, para un total de 12.691 aproximadamente durante el segundo semestre de la vigencia 2024, de
comunicaciones oficiales ingresadas a esta cartera Ministerial y tipificadas como PQRSD, considerando un
margen de error del 10% y un nivel de confianza del 90% como valores referenciales estadisticos la muestra
tendria un valor de 68 radicados por revisar, a lo que consecuentemente se realizd la evaluacion sobre un 57%
de la muestra total, para un total de 73 radicados evaluados en todas las clasificaciones de las comunicaciones
especificadas en el documento de calidad P-A-DOC-10 “PROCEDIMIENTO ADMINISTRACION DE
COMUNICACIONES OFICIALES”, como se evidencia a continuacion:
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Tabla 1. Distribucion estadistica de la evaluacion de PQRSD
\ TIPO CANTIDAD 2DO SEMESTRE REAL MUESTRA

DENUNCIA 17 6

CONSULTA DE FONDO 477 6

PETICION PRESENTADA POR MENORES 3 3

DE EDAD
PETICION PRESENTADA POR 8608 2
PERIODISTAS- SOLICITUD GENERAL

QUEJA-RECLAMO 25 3

TRASLADO POR COMPETENCIA 2711 10

SOLICITUD DE COPIA DE DOCUMENTOS 21 3

PETICION ENTRE AUTORIDADES 267 10

SUGERENCIA 7 2

PETICION PRESENTADA POR 555 10
CONGRESITAS

TOTAL 12691 68

TOTAL REAL EVALUADO 73

% EVALUADO 57%

Fuente: Equipo auditor OCI 2025
4.1. ANALISIS GUIAS Y PROCEDIMIENTOS
En respuesta emitida a la Oficina de Control Interno — OCI, por medio del memorando 40002025E3001651, la
Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio al Ciudadano - UCGA, indic6 que para el segundo
semestre del 2024 las guias y protocolos empleados para la atencion de PQRSD dentro de la Entidad se
encontraron vigentes:

Tabla 2. Documentos de calidad que fueron empleados por la UCGA en el segundo semestre de 2024.

) TIPO DE : FECHA DE

No. CODIGO NOMBRE DOCUMENTO DOCUMENTO VERSION VIGENCIA

1 P-A- Procedimiento Administracién De Procedimiento 9 29/05/2024
DOC10 Comunicaciones Oficiales

2 G-A082CD- Gestion Interna de peticiones Guia 4 15/03/2024

G-ASCD- Guia para la medicion en la calidad
3 de las respuestas a las PQRSD que Guia 2 97/07/2023

10 ingresan al Ministerio
G-ASCD- | Guia para la atencién de denuncias ,
4 12 por presuntos actos de corrupcién Guia 1 30/01/2024
5 D'A;CD' Protocolo de servicio a la ciudadania Protocolo 12 27/07/2023
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DS- Lineamientos para la gestion de
ASCD-14 canales de atencion al ciudadano Documento soporte 1510312024
Elaborado: equipo auditor 2025
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

Proceso: Evaluacion Independiente

SOMOS

Sistema Integrado de Gestion

Version: 5 Vigencia: 27/12/2023 Cadigo: F-C-EIN-04
7.2 Canales De Recepcion De 5.1. Canales Para La Atencién A La Canales de atencion
Peticiones Escritas (Guia Para La Ciudadania (Protocolo de servicioala  (https://www.minambiente.gov.co/canal Observaciones OCI
Gestion De Peticiones G-A-SCD-02) ciudadania D-A-SCD-01) es-deatencion/)
1. Lineas Telefénicas
La linea telefonica nacional (018000915060)
referida en la Guia y el protocolo es diferente a lo
Telefénico

7.2. Canales de recepcién de peticiones escritas

Los canales de recepcion de peticiones en el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible son:
1. La sede principal, para recepcion de correspondencia, en la Ventanilla Unica del Ministerio de Ambiente y

Beinda atencdn y ariestacn scbre la informaciin miscnsl y 1 relacensds
€00 triemites v Servicies 0e Msers verat ¥ S0ertuns & b Oudstenia, de forma
oresencal, virtusl v teleférica.

B harare de atencén e Oe hunes & vierses de 800 am. & 4.00 pm en
jemada contines, Carrers 13 # 37-38.

Uridad Cacrdiradars pars of Geblemo Ablants
Ubicada en la cale 37 # 840, con horario e atencién de hines 8 viermes entre

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 Unica de
radicacién:

Calle 37 No. 8-40

Desarrollo Sostenible, ubicada en la Carrera 13 No. 37 - 38, con horario de atencion de lunes a viernes Vertanitia Onica de K00 am a40pm
entre las 08:00 a.m. a 5:00 p.m. Correspondencia
A trivis Ge la Vestansila se recben peticisnes, Quejss, reclames, sujerencas
2. La pagina web dl Miisterio ce Ambiente y Desarrolo Sosteribe, a ravés de [a Sede Electnica, en e ¥ Gutuncias cacrins relcuntdes can of quahacer 6l Mintsari.
enlace: https:/ a
§ - _— 8 Graata naconal 01830091 5060 ¥ en Bogots 332100,
3. Lacuenta d co Centro de Contacto &
(canat ario de nencin de hunes 8 viernes entre 3:00 8.m. 2 4:00 5
4. | Canales de atencion telefonica 018000915060 y en Bogota en el teléfono 3323422, en horario de atencion | ) a0) oDl
de lunes a viernes entre 08:00 a.m. y 05:00 p.m. .
. . . FAX Tesdforo: 1323400, conectadc lan 24 horas cel da.
5. Los puntos de atencién que la Entidad establezca, los cuales se informarén a la ciudadania a través de la oax 56 Puess cceder 8l Chat web INStEucIonal & trivds 06 18 PEIIG G Mt D
Pagina Web del Ministerio.
Contro da Contacte & | Lo Usccia beun Ceary

6. Elfax de la Entidad, en la linea 2887517. I

B0 un horario de Kunes & viermes entre §:00 am. 3 4:00 pom. en jormads
rus.

Resperaabies: Usadad Coortnadors 3ars o Goterro Aderty
L | Horario on ragicacisn de \unes 3 viernes 0e 800 am. 3 4,00 pm

Bogotd, Colombia Linea gratuita:
018000 919 301
Direccién atencién presencial
servicio al ciudadano: Linea Celular

+57 3133463676

Calle 37 No. 8-40
Bogota, Colombia

WhatsApp

+57 3102213891

Horario de atencién:

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

Conmutador: +57 6013323400

publicado en la pagina Web (01 8000 919 301) ,
adicionalmente el horario de atencién en la guia G-
A-SCD-02 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 encontr¢ activa y en funcionamiento y deriva al
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, del
mismo modo que la linea que se evidencio en el
protocolo y la pagina web (6013323400).

En ambos documentos se refleja un numero de
servicio FAX que no esta habilitado.

2. Canal presencial de atencion al ciudadano

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

1 La tanilla Unica del Ministerio de Ambiente y
Desaol Sosen,uocatsen st rha ol 33 con horario de atencién de lunes a viemes
entte 25 0800 2. 25000

con trémites v servicios de maners veraz v 0o0rtuna @ la chadedents, de forma.
Ia Cludadania (canal | presencal,

Berns “toan e et0pm e
s par o oo Abarts
o bors o meiin o e i e

$:00 a.m. 3 4:00 pm.

virtual  telfénica.

Brince stancitn y ariestacdn sobre 4 informacién musonsl ¥ 18 relaconsds

A trirvés Ot  Ventanita 5¢ reoben Setiiones, Quelss, FeCmos, Sperences
¥ GRAUNCIas SSCTERS reR0ONRIS CON o Guahacer Gel Mnstens

Vestanita Onica de

Sesgcrstie: Grupe e Gestiin Documental

Presencial

io de Ambiente y Desarrollo

Ventanilla inica 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 direccién 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 Unica de correspondencia” en contraste

©

©
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

Version: 5

Proceso: Evaluacion Independiente
Vigencia: 27/12/2023

SOMOS

Sistema Integrado de Gestion

Cadigo: F-C-EIN-04

7.2 Canales De Recepcion De
Peticiones Escritas (Guia Para La

5.1. Canales Para La Atencion A La

Ciudadania (Protocolo de servicio a la

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

Observaciones OCI

Gestion De Peticiones G-A-SCD-02)

ciudadania D-A-SCD-01)

es-deatencion/)

con la pagina web que se denomind “ventanilla
unica de radicacion”, ahora bien, en la pagina Web
y ante la modificacion de la ubicacion del punto
presencial, se encuentra actualizado.

ciudadano/parsd
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 Electronica, en el
enlace: i jicios-d sion-al-ci

......

| G .

Ambiente y Desarrollo Sostenible.

ooo0o0o000 L~

3. Servicio Digital
La pagina web del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible, a
través de la Sede Electronica, en el
enlace: En  www.minambiente.gov.co  se
https://www.minambiente.gov.co/index. | encuentra toda la informacion | ... e J
php/servicios-de-atencion-al- relacionada con el Ministerio de e

https://www.minambiente.gov.co/tramit
es-y-servicios-canales-de-atencion-y-
sede-electronica-pgrsdf/

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

Correo Electronico

La cuenta de correo electronico:
servicioalciudadano@minambiente.qov
.Co

Correo Electrénico

Correo institucional: info@minambiente.gov.co

Centro de Contactoa | info@minambiente.gov.co: P.QRS.D
la Ciudadania (correo d Judiciales

6 Posibles actos d 6
Solicitudes y tramites de VITAL

vital@minambiente.gov.co:

Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto

gov.co

Para mas informacién haga clic AQUI

iar acto de corrupcié govico

Para mas informacién haga clic AQUI

Para el correo referenciado en el protocolo
(vital@minambiente.gov.co) este no se evidencié
en la pagina web, aunque, se evidencid en la

@)

@)
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

Version: 5

Proceso: Evaluacion Independiente

Vigencia: 27/12/2023

SOMOS

Sistema Integrado de Gestion

Cadigo: F-C-EIN-04

7.2 Canales De Recepcion De

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

3. La cuenta de correo electroni

gov.co

5.1. Canales Para La Atencion A La

Ciudadania (Protocolo de servicio a la
ciudadania D-A-SCD-01)

Canales de atencion
(https://lwww.minambiente.gov.co/canal
es-deatencion/)

Via Correo Electrénico
Correo institucional:

info@minambiente.gov.co

Notificaciones judiciales:
procesosjudiciales@minambiente.gov.co

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

Soporte Técnico VITAL: vital@minambiente.gov.co

pagina
denominado como “soporte técnico VITAL”.

web

Observaciones OCI

http://vital.minambiente.gov.co/

5. WhatsApp

B0ce0er 31 WIIESADD 8 Uvés Ge b ppng del Mnistiers o l rmero

Mot 8 viermes entre 5:00 a.m. 3 4:00 pm. en ormads

Se pusde
330221 M9

| Whatsage. 2 wn horario de
contr.

Responeadies Lrnciad Coonginacors pars of Gobiams Abierts

Min

isterio de Amblar oo Sostenie

En la Guia D-A-SCD-02 no esta relacionado este
canal de atencion a la ciudadania.

6.

Linea celular

Moraria de atanciin Ge kunes 3 viernes astre 8:00 3., 3 4:00 pm.

Garire de Contacte & | Linea mibvd 313 344 36 7% .
£ Jormada cantieus.

Responsatie: Unkdas Cosrdnaders pars ef Goblernd Ablerts

En la Guia D-A-SCD-02 no esta relacionada la
disponibilidad de este canal de atencion a la

ciudadania.

Fuente: Equipo auditor OCI con informacion de la guia G-A-SCD-02, D-A-SCD-01 y https://www.minambiente.gov.co/tramites-y-servicios-canales-de-atencion-y-sede-electronica-

parsdf/

@)

@)
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y INFORME FINAL

DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Evaluacion Independiente

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 y a la fecha de revisién, aun presentan inconsistencias ante la informacion real y publica.

o TRAMITE Y RESPUESTA DE PETICIONES

o}

o}

Radicacion: Ante este proceso existe una congruencia en los documentos de calidad (guia y
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.

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.

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 la mayoria los traslados
por competencias, es la UCGA, ya que desde las dependencias remiten los soportes argumentativos
para las solicitudes recurrentes.

o VERIFICACION CORREOS RECEPCION DE CORRESPONDENCIA

De acuerdo con la revision hecha por el equipo auditor, en la pagina web del ministerio, se efectuaron
adecuadamente las actualizaciones correspondientes, sin embargo, en las diferentes guias , procedimientos y
documentos de calidad relacionados con los canales de atencidn disponibles al usuario, no tienen concordancia
con lo expuesto publicamente, por lo tanto, con la finalidad de unificar la informacion al interior y exterior de la
entidad, se sugiere realizar la actualizacién de los mismos.

V7 =X F-C-EIN-04:V5
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y INFORME FINAL

DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Evaluacion Independiente

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

Imagen 1. Comparativa documento de calidad cddigo G-A-SCD-02 y Prueba de recorrido

7.2. Canales de recepcion de peticiones escritas

Los canales de recepcion de peticiones en el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible son:

1. 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.

2. La pagina web del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, a través de la Sede Electronica, en el
enlace: https://www.mi iente.gov.colindex icios-de-atencion-al-ci pr

3. Lacuenta de correo énico servicioalci i iente.gov.co

4. | Canales de atencion telefonica 018000915060 y en Bogota en el teléfono 3323422, en horario de atencion
de lunes a viernes entre 08:00 a.m. y 05:00 p.m.

5. Los puntos de atencién que la Entidad los cuales se i alaci fa a través de la
Pagina Web del Ministerio.

| 6. Elfaxde la Entidad, en lalinea 2887517. |

] Office 365

No se pudo entregar el mensaje a
servicioalciudadano@minambiente.gov.co.

No se encontré servicioalciudadano en
minambiente.gov.co.

JAGarciaS Office 365 servicioalciudadano
Accién necesaria Destinatario
I

Direccion Para desconocida
Fuente: equipo Auditor 2025
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 31 de diciembre del
2024.

A lo que, la OAJ a través del memorando No. 13002025E3001478 informé que, para ese periodo de tiempo y
una vez verificadas las bases de datos, no existian procesos judiciales pendientes o vigentes por la no
contestacion de PQRSD.

Es importante destacar que la OAJ, aclara que para todo lo correspondiente a la vigencia 2024 llegaron
aproximadamente, noventa y tres (93) tutelas por no contestacion de PQRSD, las cuales fueron
debidamente tramitadas invocando la figura de hecho superado.

4.2 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 gestién y tramite por cada una de las dependencias existentes dentro de los boletines
informativos y los descargados a través del aplicativo ARCA , 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
econdmico y reputacional por la insatisfaccion de la ciudadania y partes interesadas ante la no atencion de
PQRSD, solicitudes de acceso a la informacién publica, acciones judiciales y disciplinarias contra la Entidad.

Para el periodo de desarrollo de esta auditoria se revisaron los informes estadisticos, en los cuales se tomo la
muestra del 57% para el total de las comunicaciones tipificadas como PQRSD, de las cuales 60 solicitudes se
encuentran en estado de en tramite, dentro de esta cantidad se entiende que mas de la mitad de las solicitudes
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no han tenido respuesta dentro de los términos asignados, rescatando que las fechas de vencimiento estan
desde el mes de junio de 2024,

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 recepcién.” 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
se adelanten las gestiones correspondientes con la finalidad de prevenir el dafio antijuridico por el
incumplimiento de términos legales.

Grafica 1. Comportamiento del estado de oportunidad en el Ministerio de Ambiente.

Estado de Oportunidad PQRSD (Muestra)

—

= Tramite = finalizado
Fuente: Equipo Auditor

Tabla 2. Canales de comunicacidn implementados por la ciudadania para el registro de sus PQRSD

Medio de recepcion Total Segundo semestre 2024
Correo Electronico 8093
Formulario PQRSD 1709
Ventanilla de Radicacion 424
TOTAL 10.226

Fuente: Memorando 40002025E3001651

De la informacion remitida por la Secretaria General a través de la UCGA, se puede determinar que la mayor
cantidad de solicitudes ingreso por la cuenta de correo institucional info@minambiente.gov.com, asi mismo, en
el boletin informativo de gestion de las PQRSDF dentro del ministerio para el cierre de 2024, hay un total general
de 350 comunicaciones sin atender en estado VENCIDO, con un promedio de 57 dias de retraso en el término
de oportunidad. Aunado a ello las dependencias que cuentas con mas expedientes en este estado son:
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Direccion de Ordenamiento Territorial y coordinacion del SINA, Viceministro de Ordenamiento Ambiental del
Territorio, Grupo de Talento Humano y la Subdireccion de Educacion y Participacion entre las mas destacadas.

4.3  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 noviembre de 2024, totalizando 24.505 radicados con el siguiente
comportamiento:

Informe General de PQRSD CANTIDAD DE PQRSD POR TIPO DE SOLICITUD
Es un reporte que permite evidenciar la gestion realizada

PQRSD RECIBIDAS Y RESPONDIDAS POR MES 2024
D Re 3s @ PQRSD Res 3
Fuente: UCGA, Informe Gestion PQRSD 5to Bimestre

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 acompafamiento, como se evidencia a
continuacion:

Imagen. Campafias implementadas por la UCGA ante el vencimiento de PQRSD.
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R
D s
23]
Segundo Prosest
8.00 2 9:00 am
» Lugar:
Hall de entrada del
CONEXION G&&
La Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y
Servicio a la Ciudadania- UCGA, se unen a este espacio

Iidico, para reforzar a través del juego, los temas relacionados
con la atencién oportuna de la PQRS.

- ‘ \ 3
Boletin informativo Boletin informativo
N°. 24 N°. 25
PQRSD en tramite PQRSD en tramite
y vencidas y vencidas

Unidad Coordinadora para ¢l Gobierno Abierto Unidad Coordinadora para ¢l Goblerno Ablerto
Servicio ala Ciudadania ¥ Servicioala Cludadania

[ SoerstariaOumsrd |  SecrctariaGeneral

#SomosUnSoloCorazon #SomosUnSoloCorazon

Fuente: Anexos memorando 40002025E3001651

Dicho esto, también la UCGA, indica que para el periodo de reporte NO SE NEGO el acceso a informacion
publica a los 5.060 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
medicién 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 atencién a los requerimientos, y asi mismo
promover la transparencia, el acceso a la informacion y mejorar relacion del sector ambiental con la ciudadania.

4.4 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 noviembre de 2024), para el andlisis 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-parsd/

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 Gestién 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).

By B
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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.

La UCGA como responsable del proceso sefiala que, en atencién a las observaciones realizadas por la OCl en
seguimientos, y de conformidad con su intencion 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 Gestién 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 Focha 2024-02-08
Asunto ) Fecha
polinizadoras. 15:40:01 Vencimiento 00:00:00

Folios 10 Anexos 0

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

Nivel do )
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos Pablico
Seguridad

DERECHOS DE
PETICION

Derechos de peticién
Clasificacién

Documental

Peticién

Tipo Comunicacién PQRSD Trémite e I

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 activacion 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
y/o planes de choque generadas por esta unidad, tengan un efecto y den resultado, toda vez, que esta situacion
excede sus competencias, debido a que no cuentan con perfiles profesionales para dar contestacion a temas
misionales u administrativas.

45  RIESGOS DEL PROCESO

Se evidencia la materializacion del riesgo relacionado con el proceso de servicio al ciudadano , definido como
“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
y solicitudes de acceso a la informacion publica establecidos en la Ley 1712 de 2014 y Ley 1755 de 2015”, a
razén de la no atencion efectiva del derecho de peticién; por lo cual se sugiere a la administracién genere una
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mejor efectividad de los controles propuestos, asi como el adecuado reporte al operador disciplinario como
activacion al plan de contingencia de acuerdo a los criterios requeridos por el mismo.

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

e Cumplir con lo establecido en el Cédigo 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 atencion 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, eliminacion, 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 Durante el proceso de radicacion, se deberé atender lo expuesto en el acuerdo 001 de 2024, en el
capitulo 2. Llamado “Reproducciéon de documentos por otros medios técnicos” en su paragrafo 3.
Donde indica que: “La reproduccion de documentos debe obedecer a los lineamientos establecidos
por el Archivo General de la Nacién Jorge Palacios Preciado, las normas técnicas colombianas o
estandares internacionales v lo dispuesto en los articulos 8, 9, 12 y 13 de la Ley 527 de 1999 y el
articulo 19 de la Ley 594 de 2000.”, por lo tanto, se recomienda no cargar las peticiones como archivos
ZIP, a no ser que este sea un anexo que exceda el peso para el cargue en el gestor documental ARCA.

o Disefar estrategias institucionales mas efectivas, que permitan generar trazabilidad a través del
radicado de ingreso, debido a que, tanto la UGCA y Gestién 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
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.

o 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 desactivacién sino en el
manejo de la informacion que se almacene en el perfil del usuario.

e Seguir disefiando estrategias con mayor efectividad, acciones de mejora, cultura institucional,
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adherencia en los procesos, involucrando a todos los actores en la atencién 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.

Dentro de la UCGA, implementar puntos de control en el proceso de radicacion, tipificacion y
asignacion toda vez, que en la muestra seleccionada se encontraron asignaciones mal tipificadas y
con mas de 8 dias de retraso para una correcta asignacion.

Se recomienda, ejecutar el diligenciamiento adecuado en el gestor documental al momento de radicar
las comunicaciones que ingresan, donde se evidencie el andlisis correspondiente a la peticidn
ingresada, la priorizacion ante la preservacion de la integralidad de la informacién original, como:
Asunto textual de la peticion (no del correo en caso de que sea un oficio anexo), revisién de los
remitentes que estos no sean cuentas genéricas y antecedentes con el fin de evitar la duplicidad.

Se sugiere, para el correo salidasambientales@minambiente.gov.co; convertir esta cuenta en un solo
sentido para los usuarios exteriores con el fin de evitar el ingreso de solicitudes a este correo, que no
es un canal de recepcion de solicitudes.

5 CONCLUSIONES.

Producto del analisis normativo, la informacion allegada por la UGCA y lo reportado en el gestor de
correspondencia ARCA y el examen de la informacién 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 debera realizar la actualizacién de los documentos de calidad, adoptando los lineamientos y
disposiciones expuestas en la Resolucién 1019 del 3 de octubre del 2023.

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