MEMORANDO

Bogota D.C, 5 de septiembre de 2025 Radicado: 16002025E3014912

PARA: SECRETARIA GENERAL

RENE TERCERO HERNANDEZ BOLANO, Subdirector
Administrativo y Financiero

DE: OFICINA DE CONTROL INTERNO

ASUNTO: Informe Final: Evaluacién sobre atencion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible primer semestre de 2025.

Respetada Secretaria General y Subdirector Administrativo y Financiero, reciban
un cordial saludo.

En atencién a las competencias de esta Oficina estipuladas en la Ley 87 de 1993
y los decretos reglamentarios, nos permitimos remitir informe de la evaluacién
de atencidén de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD
en el primer semestre del afio 2025.

El alcance comprendid la verificacidon del cumplimiento de términos y estandares
de calidad en la trazabilidad documental en ARCA (registro, radicacidon,
clasificacién/tipificacién, asignacion, respuesta y cierre con soporte de envio); la
coherencia entre documentos internos y canales divulgados; la gobernanza
operativa (altas/bajas de usuarios y reasignacion de pendientes); y el
seguimiento a acciones relacionadas ante la atencién de las PQRSD al interior
del Ministerio.

Como referentes se consideraron los informes y boletines de la UCGASC, los
descargables de ARCA y los insumos remitidos por las dependencias
involucradas.

Es preciso sefalar que, el resultado de esta evaluacion arrojé observaciones
sobre las cuales se amerita una suscripcién de Plan de Mejoramiento por parte
de las dependencias a su cargo; entendiéndose asi, que las observaciones y/o
recomendaciones referentes a lo analizado, puedan servir como insumo al
ejercicio continuo del fortalecimiento de la gestién y administracion del riesgo
del Ministerio, como se evidencia a continuacion.
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INFORME DE EVALUACION SOBRE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DEL MINISTERIO DE
AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE PRIMER SEMESTRE DE 2025.

1. INTRODUCCION.

La Oficina de Control Interno- OCI, en cumplimiento de la Ley 87 de 1993 y sus
normas reglamentarias, programd dentro de su Plan de Auditorias aprobado para
el afio 2025, la evaluacién al proceso de gestidn interna a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias, correspondiente al primer semestre de 2025,
del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible. Esta evaluacion tiene por
objeto revisar la atencién dada a las PQRSD durante el periodo sefialado, en el
contexto del marco normativo vigente y las directrices institucionales, con un
enfoque semestral de seguimiento y mejora continua.

2. OBJETIVO Y ALCANCE.

Evaluar el grado de cumplimiento normativo en la gestion y atencion PQRSD por
parte de la Entidad, verificando su concordancia con:

e El marco normativo vigente aplicable a la materia
e Los procedimientos, guias y protocolos institucionales establecidos
e Los estandares de calidad y oportunidad en la prestacion del servicio

La evaluacion comprende el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2025,
analizando las comunicaciones oficiales recibidas bajo la clasificacion de PQRSD,
registradas, tramitadas y resueltas durante el semestre evaluado, abordando
dimensiones cuantitativas relacionadas con el volumen de PQRSD por tipologia,
canal de recepcidon y dependencia responsable, aspectos del cumplimiento de
términos legales e institucionales para respuesta, elementos cualitativos sobre
la pertinencia, completitud y calidad técnica de las respuestas emitidas,
componentes procedimentales de adherencia a procesos internos y controles
establecidos, y aspectos normativos de conformidad con disposiciones legales y
reglamentarias aplicables.

Este informe conforme a lo expuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
que ordena la existencia de una dependencia responsable de recibir, tramitar y
resolver las PQRSD, incluye el diagndstico del comportamiento semestral de la
gestion PQRSD, la identificacion de brechas de cumplimiento normativo e
institucional, la evaluacién de la eficacia y eficiencia del sistema de atencion
ciudadana, recomendaciones técnicas para el fortalecimiento del proceso y un
plan de mejoramiento con acciones correctivas y preventivas.
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3. MARCO NORMATIVO.
e Constitucion Politica de Colombia 1991 (Art. 23, 74, 103, 209).

e 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”.

e Decreto Nacional 2232 de 1995 "Por medio del cual se reglamenta la Ley 190
de 1995 en materia de declaracion de bienes y rentas e informe de actividad
econdmica 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 certificaciéon 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 racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares
gue ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

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

e Ley 1474 de 2011, Articulo 76. “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacidn y sancién de actos de
corrupcidén y la efectividad del control de la gestién publica.”

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

e 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.”

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”
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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 implementacién en el Estado Colombiano y se fijan otras
disposiciones.”

Decreto 1081 de 2015, Titulo I 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 informacién”.

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 tramite
interno en el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible y se dictan otras
disposiciones”

Resolucion No. 0259 del 01 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”

Resolucion 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”

Guia para la gestion interna de peticiones (PQRSD), proceso servicio al
ciudadano Cédigo G-A-SCD-02, Version 4, 15/03/2024

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.

Protocolo de servicio a la ciudadania, proceso servicio al ciudadano D-A-SCD-
01, 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
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4. ANALISIS y OBSERVACIONES OCI.

La presente evaluacion se desarrolla en el marco del proceso de gestion oportuna
ante la recepcién, radicacion, registro, distribucion y atencién de las
comunicaciones oficiales PQRSD recibidas en el Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible en el primer semestre de 2025, asimismo, se abordan
tanto los aspectos de canales de atencidn al ciudadano, como el desempefno en
la gestion de las solicitudes (uso de la herramienta ARCA, tiempos de respuesta,
etc.), sefalando observaciones relevantes tales como inconsistencias en la
informacién divulgada, rezagos en las respuestas (peticiones vencidas) y riesgos
institucionales asociados.

4.1. ANALISIS DE GUIAS Y PROCEDIMIENTOS INTERNOS

Como parte de la evaluacion, se compararon los canales de atencion al
ciudadano que el Ministerio tiene publicados en su pagina web institucional,
frente a aquellos establecidos en la guia y protocolo interno de Servicio al
Ciudadano. En la siguiente tabla se presentan los documentos relacionados
por la Unidad Coordinadora para Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania- en
adelante "UCGASC” en el memorando de radicado 40042025E3011627:

Tabla 1. Documentos del SIG vigentes en el primer semestre de 2025.

No. CODIGO NOMBRE DOCUMENTO DJ;:::NETO VERSION ";fg:lcc':i
| oo | possimiento NI | procesmento | 3| 25/05/202
2 G-A- Gestion Interna de peticiones Guia 4 15/03/2024

SCD-02
Guia para la medicién en la
s | S | pmsremetns |G |2 | 2o

Ministerio

Guia para la atencién de

4 G-A- denuncias por presuntos Guia 1 30/01/2024
SCD-12 .,
actos de corrupcion
D-A- Protocolo de servicio a la
5 SCD-01 ciudadania Protocolo 12 27/07/2023
DS-A- Lineamientos para la gestion Documento
6 de canales de atencién al 3 15/03/2024
SCD-14 - soporte
ciudadano
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Canales De Recepcion De
Peticiones Escritas (Guia Para La
Gestion De Peticiones G-A-SCD-

(1))

Canales Para La Atencion A La Canales de atencion
Ciudadania (Protocolo de servicio a @ (https://www.minambiente.go

la ciudadania D-A-SCD-01) v.co/canales-deatencion/)

Analisis equipo evaluador

1. Lineas Telefdénicas

Telefénico

Linea gratuita: 01 8000 819 301

Brinds atencdn v eriestacdn scbre W informaciin miskcnal v la releconads
;_nﬁm- mm..nln:mlmmb.\-nmnuomm-umnm.u-h Conmutador:+57 601 3323821
fr—
7.2. Canales de recepcion de peticiones escritas. B horane oe nmuhnla;'n;-:::.m de B:00 am. 8 400 pm en Linea Celular: +57 3133463676
Los coples . ¥ Mg pcrnatin: Unitad Cooraradorn pars i Gebiema Atttz |
1. La inci recepcion de 2, enla 0 de Ambiente y Ublcada an i calls 37 # 8-40, con honarks e atencién da kanes & vismes snire WhatsApp Empresarial: +57 3102213891
Desarrollo Sostenible, ubicada en la Carrera 13 No. 37 - 38, con horario de atencién de kunes a viemes. Wentanits rics da | 200 am. 3 4700 pm
Corrmsgandeniis . o .
onirelos 02:00 a.m. 8 5:00 .. A trvin ds i Vestarels s reoben petidonss, e, reclamor, gErEnCE Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm
2. La pagina web del Ministerio de Ambiente y Desarralo Sostenible, a través de la Sede Elecirénica, en el ¥ Bircli Soriki MicEnedtd £ 6 Guilacer B Minmend.
pira A e E A
SeiEE B G0 [ooemarcy
. A _— ranses nacensl 18000 5060 ¥ en Bogord 1IZM0N.
3L Cambro sa Contcts &
L] {canal B8 abescidn de el @ vieral enfre 5:00 4.5, & 4:00 3.
4. | Canales de atencién y en Bogota muzz.mmuaml Frinsinicel e
de lunes a vieres entre 08:00 a.m. y 05:00 p.m. . & i o
N " " . o FAX institesional Tabafora: 1333400, conartass i 74 Rar sol b + "
5. Losg i6n que la Entidad establezca, los T Ty . r1 r-1- Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
Pagina Web del Ministerio. . o .
Cunre 4 Contane s || bomss sonreens pen cpa Direccién ventanilla dnica de radicacién: Calle 37 No 8-40, Bogota DC
6. El fax de la Entidad, en la linea 2887517. | s Cludadanis - Chat Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm.
o Etfordenet B v s ol 0 view e KO A 8 400 B e e Direccién de Atencién Presencial de Servicio a la Ciudadania: Calle 37 N7 8-40,
e Bogoti DC
':“":*" Usidad Dopribsatirs "";m "':‘_’; - Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm
i Cho L L L L LA +57 1, pp: +57 3102213891

Linea gratuita nacional: 018000818301

Linea Celular: +57 3133463676

Carrea institucional: info@minambiente.gov.ca

Denunciar actos de peién: soyt gov.co

Linea Anticorrupcién: +57 6013323821 Ext; 1497

La linea telefénica nacional
(018000915060) referida en la
Guia y el protocolo es diferente
a lo publicado en la péagina
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
codigo 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
funcionamiento y direcciona al
Ministerio de Ambiente vy
Desarrollo  Sostenible, del
mismo modo que la linea que
se evidencio en el protocolo y
la pagina web (6013323821).

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

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
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Canales De Recepcion De

o . > Canales Para La Atencion A La Canales de atencion
Peticiones Escritas (Guia Para La . = oy . ) PR .
Gestién De Peticiones G-A-SCD- Cludada_nla (Pro’tocolo de servicio a (https://www.mlnamblfante.go Analisis equipo evaluador
02) la ciudadania D-A-SCD-01) v.co/canales-deatencion/)
2. Canal presencial de atencion al ciudadano
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
La sede principal, para recepcién ventanilla _unica  de
de correspondencia, en la . o correspondencia, aun asi, en
Ventanilla Unica del Ministerio de resencial - Unica Sede . el protocolo (D-A-SCD-01) se
Ambiente y Desarrollo Sostenible, e ————— Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible indica que corresponde a el
ubicada en Ia carrera 13 No_ 37 _ Tm;ﬂ_m:uuﬂ:ﬂwmvmlhmam Ventanilla dnica de radicacién Centro de COntaCtO a |a
38, con horario de atencion de S Calle 37 o- 840, Bogotd BC ciudadania.
|uneS a Viernes entre |aS 08:00 Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am a 4:00 pm
a.m. a 5:00 p.m. Atencidn servicio al ciudadano
Calle 37 No. 8-40, Bogota D.C Por otro lado, se denomind en
Horario de atencién: Lunes a viernes de &:00ama4:00pm | € protocolo la  “ventanilla
A Lt e ot o, Vel oo rtry Unica de correspondencia” en
ewiisioan sSiopn ST contraste 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.
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Canales De Recepcion De
Peticiones Escritas (Guia Para La
Gestion De Peticiones G-A-SCD-

(1))

Canales Para La Atencion A La
Ciudadania (Protocolo de servicio a
la ciudadania D-A-SCD-01)

Canales de atencion
(https://www.minambiente.go
v.co/canales-deatencion/)

Analisis equipo evaluador

3. Servicio Digital

La pagina web del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible,
a través de la Sede Electrénica, en
el enlace:
https://www.minambiente.gov.c
o/index.php/servicios-de-
atencion-al-ciudadano/pqrsd

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
x icios-de- ci

enlace: https:/www minambiente.gov.cofing

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

Ambiente y Desarrollo Sostenible.
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https://www.minambiente.gov.co/
tramites-y-servicios-canales-de-
atencion-y-sede-electronica-
pqgrsdf/

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

4. Correo Elec

trénico

La cuenta de correo electréonico:

servicioalciudadano@minambient
€.gov.co

Centro de Contactoa | info@minambiente.gov.co: PQRS.D
ia (correo co: iones judiciales
Posibles actos de corrupcién
Solicitudes y tramites de VITAL

vital@minambiente.gov.co:

Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto

Correo Electrénico

Correo institucional: info@minambiente.gov.co

pr ici: inambiente.gov.co
Para mas informacién haga clic AQUI
Denunciar acte de corrupcién: soytransparente@minar

mbiente.gov.co

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
evidencié en la pagina web
http://vital.minambiente.gov.
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Canales De Recepcion De
Peticiones Escritas (Guia Para La

Gestion De Peticiones G-A-SCD- la ciudadania D-A-SCD-01)

Canales Para La Atencion A La
Ciudadania (Protocolo de servicio a

Canales de atencion
(https://www.minambiente.go
v.co/canales-deatencion/)

Analisis equipo evaluador

3. Lacuenta de correo electronico servicioalciudadano@minambiente.gov.co

Via Correo Electronico

Correo institucional:
info@minambiente.gov.co

Notificaciones judiciales:
procesosjudiciales@minambiente.gov.co

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

Soporte Técnico VITAL: vital@minambiente.gov.co

co/ denominado
“soporte técnico VITAL".

como

5. WhatsApp

e gunde soimder 5 WRATLASE & rineks Do L DERNE del Msrler & 3 femery
Y I T
Whatehra. En un harsric S8 leraw 8 viemas srire 0:00 w8 4:00 P oen joresss
ok

g Abiarty

Ministerio de Ambiente y Desarroo Sostensbie

Povicas  Mapadiuis iner  Comeo intucionsl  Glosare

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

6. Linea celular

T2 pusds scceder 8l WALSAan & ravds a2 1a paging Gel Pimsterta o 8 AOmers

310 221 38 91

‘WhatsApp. En un horario de lunes & viernes entre 8:00 2.m. & 4:00 p.m. &n jornada
continue.

Unitlad Coordinadara para el Gobierma Abierts

Telefénico
Linea gratuita: 01 8000 919 301

Conmutador:+57 601 3323821
Linea Celular: +57 3133463678
WhatsApp Empresarial: +57 3102213891

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

El equipo evaluador verifico la
coherencia entre los
lineamientos establecidos en
la documentacidn institucional
y la informacién divulgada a
través de los canales oficiales
de atencion ciudadana. La
evaluacion realizada
evidencia correspondencia
entre los procedimientos
formalizados y su
implementacién practica,
confirmando la alineacion de
los contenidos publicados con
los marcos normativos
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Canales De Recepcion De
Peticiones Escritas (Guia Para La

Canales Para La Atencion A La Canales de atencion
Ciudadania (Protocolo de servicio a (https://www.minambiente.go Analisis equipo evaluador

LA (20 RS (et elel la ciudadania D-A-SCD-01) v.co/canales-deatencion/)

02)

internos vigentes. Esta
concordancia contribuye a la
uniformidad en la prestacion
del servicio y garantiza la
confiabilidad de la informacién
suministrada a los usuarios
del sistema de atencién
PQRSD.

Fuente: Equipo evaluador OCI con informacioén 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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En el andlisis comparativo desarrollado mediante la verificacién de los
instrumentos internos vigentes durante el periodo evaluado —Guia G-A-SCD-02
(version 4) y Protocolo D-A-SCD-01 (version 12)— con la informacion
institucional publicada en los canales oficiales de atencién a la ciudadana con
corte de julio de 2025. En los items 4.7 y 5.3 se evidenciaron inconsistencias
documentales que demuestran una desactualizacién en documentaciéon del
proceso Servicio al ciudadano respecto a la oferta institucional de servicios,
generando riesgo de desinformacién a la ciudadana y disparidad en los criterios
de orientacién proporcionados por los servidores publicos. Esta situacion
compromete la coherencia del sistema de atencién y demanda la armonizaciéon
inmediata de la documentacién técnica con la operacién real de los canales de
servicio, impidiendo asi la uniformidad en los procedimientos y la confiabilidad
de la informacion suministrada a los grupos de interés.

4.2 TRAMITE Y RESPUESTA DE PETICIONES

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible utiliza el gestor de
correspondencia ARCA como herramienta para la radicacion, distribucién,
seguimiento y respuesta de las comunicaciones oficiales, incluyendo las PQRSD,
a través de los canales mencionados (ventanilla fisica, formulario web, correo/e-
mail -cuando estaba activo-, linea WhatsApp, etc.). La UCGASC es la encargada
de operar este sistema en el ingreso de las comunicaciones allegadas,
garantizando que cada PQRSD recibida sea registrada en ARCA, asignada a la
dependencia competente y evaluando la gestion adelantada por los responsables
dentro de los términos legales.

Durante el periodo evaluado (enero-junio de 2025), ARCA continud siendo la
fuente central de informacidn sobre el estado de tramite de las peticiones. Segun
los registros del sistema, se recibieron segun lo reportado por la UCGA en total
12 mil comunicaciones oficiales clasificadas como PQRSD en el primer semestre
(suma del primer trimestre 6241 y segundo trimestre de 2025 con 5759, con
tendencia al alza respecto al afo anterior).

A modo de contexto, en el segundo semestre de 2024 se habian registrado 9.486
PQRSD en ARCA, de las cuales 7.656 figuraban con estado finalizado y 1.830
permanecian en tramite al corte semestral. Esto indica que aproximadamente
un 19% de las solicitudes del periodo anterior no habian tenido respuesta
definitiva dentro del primer semestre, porcentaje significativo que motivo alertas
de la OCI sobre retrasos. Para 2025, si bien se esperaria una mejora, los datos
preliminares muestran que persiste un volumen importante de peticiones
pendientes de resolucion al finalizar el semestre, lo cual evidencia dificultades
en la gestidn o capacidad de respuesta de algunas areas.
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Un aspecto critico identificado es la forma de registrar las respuestas en el
sistema ARCA. Se observd que en muchos casos las dependencias, al dar
respuesta a una PQRSD, generan un nuevo radicado de salida que no queda
vinculado al radicado inicial de la peticidon. Esta practica supone un problema de
trazabilidad documental, el registro original puede permanecer marcado como
"No respondido" o vencido en el sistema, aun cuando si hubo respuesta,
simplemente porque esta quedd con numero independiente. Como
consecuencia, los reportes internos de PQRSD vencidas muestran mas casos de
los realmente no atendidos (incluyendo algunos que en realidad fueron
respondidos, pero no asociados correctamente).

Este hallazgo ya se habia destacado como una falencia en evaluaciones previas,
y durante el primer semestre de 2025 se mantiene la tendencia a identificar
debilidades en el manejo del aplicativo ARCA por parte de las dependencias
interesadas, situacion que desborda la capacidad operativa de la UCGASC como
punto focal de la administracion de comunicaciones oficiales. El equipo evaluador
resalta la necesidad de mejorar la parametrizacién y uso del gestor documental,
de forma que cada respuesta quede ligada al expediente o radicado original de
la peticion. Ello evitara reprocesos en la consolidacién de informes y brindara
informacidén veridica sobre el cumplimiento en los tiempos de respuesta.

En cuanto a la administracion de usuarios y cuentas asociadas al proceso, se
identificd la ausencia de un protocolo formal para altas, bajas y modificaciones
de cuentas de correo y de usuario ARCA. Un caso concreto fue deshabilitar la
cuenta de correo servicioalciudadano@minambiente.gov.co en julio de 2023, la
cual no fue oportunamente reemplazada por un medio alternativo equivalente
en la informacion al publico, situacion advertida en informes anteriores, asi como
correos genéricos como Despacho Ministra y sus variantes dependiendo del
cambio de administracién de la Cartera Ministerial.

De igual forma se evidencio que cuando funcionarios responsables de dar gestion
a PQRSD dejan la entidad (por término de contrato, traslados, etc.), no existe
un procedimiento documentado que indique como gestionar la transferencia o
cierre de sus radicados pendientes en ARCA ni la reasignacion de sus radicados
a un nuevo responsable. Situacion especialmente socializada en la prueba de
recorrido ejecutada el pasado 22 de julio de 2025, en donde se sefala como
casos de alta importancia los usuarios hcueroc@minambiente.gov.co,
khschutzep@minambiente.gov.co y mjamaya@minambiente.gov.co, asesores
vinculados al Despacho de la Sefiora Ministra.

Estas situaciones, considera el equipo evaluador pueden derivar en
traumatismos en la atencion para la ciudadania, como correos no contestados o
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peticiones sin gestor asignado, incrementando el riesgo de incumplimiento con
la atencidén efectiva al derecho constitucional de peticion y acceso a la
informacién publica.

El equipo evaluador considera importante establecer lineamientos claros para:

A. La creacién, suspension y eliminacion de cuentas de correo oficiales de
atencion al ciudadano (evitando periodos sin buzén activo)

B. La inactivacion o sustitucion de perfiles de usuario en ARCA cuando se
retira personal clave, de tal forma que los expedientes digitales queden
accesibles para quien asuma la funcién y no se pierda informacion ni se
afecte la continuidad del servicio.

4.3 VERIFICACION DE CORREOS DE RECEPCION CORRESPONDENCIA

De acuerdo con la revision ejecutada por el equipo evaluador, en la pagina web
del ministerio, se efectuaron adecuadamente Ilas actualizaciones
correspondientes, sin embargo, en las diferentes gquias, procedimientos vy
documentos del proceso de Servicio al ciudadano relacionados con los canales
de atencién disponibles al usuario, no tienen concordancia con lo expuesto
publicamente, por lo tanto, con la finalidad de unificar la informacién al interior
y exterior de la entidad, se sugiere realizar la actualizaciéon de los mismos.

Imagen 1. Comparativo documento de calidad cédigo G-A-SCD-02 y Prueba de recorrido

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
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.

2. La pAgina web del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, a través de la Sede Electrénica, en el
enlace: https://www.minambiente.gov.cofindex.php/servicios-de-atencion-al-ciudadano/parsd

3. Lacuenta de correo i icioalci inambiente.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 atencion que la Entidad los cuales se i alaci fa a través de la
Pagina Web del Ministerio.
| 6. ElfaxdelaEntidad, en lalinea 2887517. |
] Office 365

MNo se pudo entregar el mensaje a
servicioalciudadano@minambiente.gov.co.

No se encontré servicioalciudadano en
minambiente.gov.co.

JAGarciaS Office 365 servicioalciudadano
Accion necesaria Destinatario
]

Direccion Para desconocida

Fuente: equipo OCI 2025
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e Validacion de la correcta aplicacion del procedimiento de
Administracion de Comunicaciones Oficiales

En el marco del seguimiento a la administracion de comunicaciones oficiales, el
equipo evaluador convoco el dia 22 de julio de 2025, una reunién tipo "Prueba
de recorrido PQRSD-2025-1" a la Secretaria General y Subdireccion
Administrativa y financiera, con el propdsito de evaluar el cumplimiento
del procedimiento P-A-DOC-10.

La citacion fue enviada formalmente el dia 18 de julio de 2025 a las 9:00 a.
m, en donde se incluyé como archivo adjunto el documento P-A-DOC-
10_V9_copia, correspondiente al procedimiento de Administracion de
Comunicaciones Oficiales, del cual se evidenciaron las siguientes
consideraciones:

o Identificacion de factores de éxito en las politicas de operacion
definidas en el Ministerio de Ambiente:

El equipo evaluador pudo evidenciar que la ventanilla Unica de radicacion
identificada como “ventanilla fisica de correspondencia”, tiene un
funcionamiento continuo en horario de 8 a 4 de la tarde, en donde segun lo
manifestado por la UCGASC, es atendida por colaboradores vinculados con la
entidad bajo contratos de prestacidn de servicios profesionales, lo cual a
consideracion del equipo evaluador se considera un riesgo para la entidad, dado
gue se entenderia como cumplimiento de horario que puede llegar a acarrear
vinculo permanente con el contratista y la posibilidad de actuaciones legales.

Frente a ello, la UCGA sefiala que el riesgo ya ha sido analizado y que para el
segundo semestre de la vigencia se pretende de conformidad con la capacidades
operacionales y financieras, hacer una modificacién al contrato con la empresa
4-72, intentando con ello dar una integralidad al recibo y salida de las
comunicaciones oficiales, situacién que sera validada en el segundo informe OCI
vigencia 2025.

Se hace la validacion de la funcionalidad de los siguientes canales de radicacién

e Correo electrénico info@minambiente.gov.co

e Recepcidon de notificaciones y procesos judiciales:
procesosjudiciales@minambiente.gov.co

e Formulario PQRSD WEB

e Recepcidon de denuncias por presuntos actos de corrupcion:
soytransparente@minambiente.gov.co
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e Recepcién de PQRSD verbal: 6013323400 y 018000919301

Dicho esto la UCGASC manifestd que en el proceso de mejora continua, y acorde
a las observaciones dadas por esta OCI en informes de vigencias anteriores, se
validé que a la fecha los correos de correspondencia@minambiente.gov.co y
servicioalciudadano@minambiente.gov.co no estan habilitados para recibir
informacién y que el mismo genera un mensaje “rebota”, subsanando con ello
debilidades en el procedimiento.

Tabla 2. Consideraciones del documento P-A-DOC-10_V9 en el desarrollo de la prueba de
recorrido realizada el 22 de julio de 2025

Actividad del
Procedimiento Responsable Validacion equipo evaluador

PA-DOC-10

Se evidencia incumplimiento con la verificacion de
los anexos sefialados en la comunicacién oficial
con mayor énfasis en las comunicaciones
recibidas por correo electrénico, por lo cual se
considera que esto deberia ser eliminado de esta
actividad No 1 y ser ubicado en la comunicacion
ya radicada.

En el ejercicio de revision del proceso de las
comunicaciones allegadas bajo la clasificacion de
Procesos Judiciales, el proceso de distribucion es
directamente realizado por la Oficina Asesora
Juridica-OAJ; dada la rigurosidad de sus temas,
por lo cual no se generaliza al interior de esta
actividad en lo que concierne a la UCGASC.

Recibir
comunicaciones UCGASC
de entrada

Se manifiesta por parte de la UCGASC que el
deber ser en atencién a la normatividad aplicable
es que el responsable de esta actividad sea el
Grupo de Gestién Documental, situaciéon ya
advertida a la alta gerencia del Ministerio y que
sera evaluada en el segundo semestre 2025.

] _ Sefiala la UCGASC que se “debe” registrar la
Registra, radicar totalidad de la informacién dispuesta en el
y digitalizar las UCGASC formulario inicial del aplicativo ARCA para
comunicaciones continuar con el proceso de radicacidn, situacién

de entrada que es desvirtuada por el equipo evaluador dado
que se evidencian diversos casos en los cuales los
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Actividad del
Procedimiento Responsable Validacion equipo evaluador

PA-DOC-10

radicados no cuentan con informacion en celdas
categorizadas como obligatorias

En cuanto a la notificacion “automatica” de la
radicacion al peticionario, cuando la comunicacién
ingresa mediante correo electrénico, el equipo
evaluador informa que en validaciones realizadas
se evidencia que se incumple lo referente a la de
manera automatica y que se tiene un periodo de
latencia que puede llegar a afectar los tiempos de
respuesta, en contraparte con la fecha de
radicacién.

En atenciéon a la afirmacion que el formulario
electrénico permite el cargue de documentos de
todas las extensiones que no excedan los 50mb,
el Grupo de Gestién Documental, aclara que es
incorrecto, en la actualidad se tiene habilitado
solo para extensiones PDF, JPG y carpetas
comprimidas extension ZIP, en donde se pueden
cargar hasta 5 documentos hasta 50mb.

Se confirma con la UCGASC y GD que
actualmente se tienen las siguientes
clasificaciones: Procesos Judiciales, Entes de
Control, PQRSD, Solicitud de Acceso a la
Informacion Publica, Tramites Ambientales,
Proyectos Oficina Asesora de Planeacion y Otras
Comunicaciones, en donde se hace la advertencia
gue a la fecha la Oficina Asesora de Planeacion

Clasificar las definié el uso de un mecanismo de recepcién de

comur_1i<_:aciones UCGASC proyectos por fuera del presente procedimiento

oficiales por lo cual lo alli gestionado no tiene control o
radicadas seguimiento por parte de la Secretaria General.

Se identifica por parte del equipo evaluador que
el procedimiento hace alusibn a una nueva
clasificacién de comunicacion oficial asociada a
veeduria ciudadana, por lo cual es susceptible de
actualizacion

Se evidencia el mal uso e interpretacién del verbo
tipificar, dado que la presente actividad no tiene
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Actividad del
Procedimiento Responsable Validacion equipo evaluador

PA-DOC-10

el alcance para definir la tipificacion de una
comunicacién ya clasificada.

En este punto el equipo evaluador advierte que las actividades arriba
relacionadas todas son adelantadas por el mismo personal, por lo cual se
advierte una posible falta de segregacion de funciones aludida al poco
personal dispuesto para desarrollar el proceso, asi como de la necesidad de
diferenciar el proceso de conservacion documental de la comunicacion
recibida como de la gestion de la comunicacion.

Se advierte por parte del equipo evaluador mal
uso de la sigla PQRS la cual no debe estar
vinculada en el presente documento dado que la
sigla correcta es PQRSD

Se evidencia la remisién a usuario UCGASC de
aquellas comunicaciones clasificadas como
PQRSD, tramites Ambientales, Entes de Control,
Permiso Sindical (clasificacién que no es definida

Tipificar y en la actividad anterior, por lo cual es susceptible
distribuir las de actualizacién) y solicitudes de acceso a
comunicaciones UCGASC informacién publica usuario UCGASC encargado
oficiales de realizar la revision detallada de Ia
radicadas comunicacién, identificar competencias al interior
de la Cartera Misional y realizar la asignacion

selectiva.

La comunicacion clasificada como Procesos
Judiciales, es asignara directamente a la OAJ, asi
como los proyectos ambientales a la OAP y los
trdmites ambientales a cada una de las &areas
competentes (esta actividad la realizan los
mismos colaboradores de la ventanilla).

Verificar El equipo evaluador advierte que en la
comunicacién administraciéon de las comunicaciones oficiales a
oficial asignada la fecha se incumple con lo acd sefialado dado que

Enrutador de
la
Dependencia

no todas las comunicaciones que son asignadas a
alguna dependencia son devueltas a la UCGASC,
con fundamento en la competencia para su

para tramite y
asignar a gestor
responsable de

proyectar respuesta, por el contrario se permite en ciertos
respuesta perfiles del aplicativo ARCA la reasignacion entre
dependencia, evidenciando que las
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Actividad del
Procedimiento Responsable Validacion equipo evaluador

PA-DOC-10

comunicaciones pueden ser reasignadas habiendo
superado el plazo para la-respuesta, por lo cual el
equipo evaluador recomienda a UCGASC y GD,
que se evalle la necesidad de generar una
parametrizacion que permita un flujo de
asignacion centralizado dénde la UCGASC sea la
Unica dependencia que pueda reasignar la
comunicacion.

Se evidencia que, a la fecha, no se tiene cargado
en aplicativo ARCA el total de los certificados
digitales de entrega, acorde a los cuarto estados
establecidos por el contrato 4-72 (1060 de 2022

Enviar bajo supervision de la UCGASC)

comunicacion UCGASC

Se manifiesta por parte de la UCGASC que, de
oficial de salida

conformidad con la normatividad aplicable, esta
actividad deberia estar como responsable el
Grupo de Gestiébn Documental, situacién
advertida a la alta gerencia y que sera evaluada
en el segundo semestre de la vigencia

Se identifica que las comunicaciones oficiales
enviadas de manera fisica no tienen la
interoperabilidad con el aplicativo ARCA por lo
cual no se podra otorgar el cuarto estado lo que
imposibilita que el area competente pueda
finalizar el radicado

Verificar el
estado de envid Se evidencia que la fecha del cuarto estado
de las registrado en el historico del aplicativo ARCA, en
comunicaciones UCGASC ciertas situaciones difiere de la fecha registrada
oficiales al en los certificados digitales de entrega, lo cual
destinatario demuestra que la responsabilidad del Ministerio
no finaliza con el cuarto estado, dado que la
finalizacién de la respuesta se da con el envio al
peticionario a través del medio de envid por este
solicitado, por lo cual en medios digitales “correo
electrénico” la fecha de envio de 4-72 es la que
cierra la gestion.
Elaborada por: Equipo evaluador 2025
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4.4 Acciones especiales por la no atencion oportuna a PQRSD

En términos juridicos, la gestidn adecuada y oportuna de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) constituye una obligacion
fundamental del Ministerio, conforme a la normativa vigente. A continuacion, se
exponen aspectos juridicos relevantes identificados durante la evaluacién:

La Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015 establece claramente
gque toda peticion respetuosa debe ser resuelta en términos estrictos vy
perentorios, dependiendo de su naturaleza: peticiones generales en quince (15)
dias habiles, solicitudes documentales o informativas en diez (10) dias habiles,
consultas de fondo en treinta (30) dias habiles, y quejas en cinco (5) dias
habiles.

o Durante el periodo evaluado (enero-junio de 2025), segun lo reportado
por la UCGA en el informe del segundo trimestre vigencia 2025 se atendié
un total de 5722 PQRSD en términos, lo cual permitié evidenciar que mas
del 50% de las comunicaciones oficiales bajo esta clasificaciéon fueron
atendidas fuera del término legal establecido, generando potencial
vulneraciéon del articulo 23 de la Constitucién y del articulo 14 de la Ley
1437 de 2011 modificada por la Ley 1755/2015, entre otras.

e Este incumplimiento ha derivado en reiteradas acciones de judiciales en
contra de este Ministerio, exponiéndolo a, costos operativos adicionales y
potenciales consecuencias administrativas legales y penales,
evidenciando la necesidad de aplicar controles juridicos mas rigurosos
sobre el tramite oportuno de estas solicitudes.

Conforme a lo expuesto anteriormente la Oficina Asesora Juridica “OAJ”,
mediante el radicado 13002025E3011821 aclara que para todo Ilo
correspondiente a la vigencia 2025 se registraron aproximadamente, setenta y
ocho (78) tutelas por no contestacion de PQRSD, las cuales fueron
debidamente tramitadas invocando la figura de hecho superado. (como
soporte documental se remite anexo archivo en formato Excel que
contiene la informacion consolidada de las tutelas asociadas por posible
vulneracion del derecho Fundamental de peticion, correspondiente al
primer semestre de 2025)

Por lo que, se entiende que el Ministerio cumple parcialmente con sus
obligaciones normativas respecto a la atencidn oportuna y efectiva de las
PQRSD. Se identifican &areas criticas que requieren atencién inmediata,
especialmente en términos de cumplimiento estricto del derecho fundamental
de peticion (Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755/2015),
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responsabilidades disciplinarias (Ley 1952/2019), gestion documental integral
(Ley 594/2000), transparencia activa (Ley 1712/2014), actualizacién normativa
interna (Resolucién 1019/2023) y prevencion efectiva del riesgo judicial
(Acciones de tutela, Art. 86 Constitucion Politica).

Para lo cual la OAJ manifestdé que, en el marco de sus competencias, se
desarrollé el pasado 20 de mayo de 2025 una capacitacion al equipo que
conforma la UCGASC, identificado como taller de gestiéon de PQRSD”, la cual tuvo
como objeto dar orientaciones generales sobre la atencion de las peticiones
radicadas ante el Ministerio y la aplicacion del marco juridico contenido en la Ley
1437 de 2011.

De manera simultanea, la Secretaria General en el marco del cumplimiento del
proceso de gestidon disciplinaria informo mediante el memorando No
40032025E3011351 del 2025/07/08 que, a la fecha de emisién del presente
documento, la Secretaria General adelanta los siguientes procesos disciplinarios
por presunto incumplimiento en la atenciéon oportuna de PQRSD

e 1725-23: investigacion disciplinaria
e 1831-23: indagacién previa
e 1735-23: indagacién Previa
e 1748-23: indagacién previa
e 1702-23: investigacion disciplinaria
e 1752-24: indagacién previa
e 1825-24: indagacién previa
e 1795-24: investigacion disciplinaria

Dos situaciones administrativas que denotan la materializaciéon del riesgo de
gestion relacionado con el proceso de servicio al ciudadano, definido como:

“Posibilidad de afectacion reputacional y econdmica 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 informacidon publica establecidos en la Ley 1712 de
2014 y Ley 1755 de 2015”

4.5 ANALISIS DE LAS SOLICITUDES PQRSD PRESENTADAS ANTE EL
MINISTERIO.

A partir de la informacién remitida de manera oficial por la UCGASC mediante el
memorando No 40042025E3011627 se identific6 que; la gestion de la
administracion de comunicaciones oficiales se formaliza y reporta a través de
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informes de gestidon trimestrales elaborados por la UCGASC en donde
manifiestan en términos generales la evaluacién cuantitativa de la totalidad de
comunicaciones recibidas en la entidad, desagregando tipos de comunicacién,
medios de recepcién, como se evidencia en la siguiente tabla

Tabla 3. Canales de comunicacién implementados para para el registro de PQRSD de la

ciudadania
Correo Electrénico 9493
Formulario PQRSD 1832
Ventanilla de Radicacion 410
TOTAL 11735

Fuente: Informe Estadistica para informe PQRSD-ARCA, Julio 2025

Asi mismo, la medicién de calidad y oportunidad de las respuestas, de ese modo,
el equipo evaluador realizé una validacidon de la integridad de esta contra lo
descargable directamente desde el gestor documental ARCA, identificando las
siguientes consideraciones:

o Evaluacion primer trimestre 2025

Es preciso sefialar que la comparacion de la informacidn adelantada a
continuacion tiene como criterio el descargable de la siguiente imagen, en donde
se establecieron como criterios en aplicativo ARCA desde el usuario “Cortiz”, el
total de comunicaciones oficiales que ingresaron para informe PQRSD desde 01
de enero de 2025 hasta el 31 de marzo de 2025, sin discriminar ningun otro
parametro, iniciando con el radicado 2025E1000001 y terminando con el
radicado 2025E1015933.

Estadisticas
PLANILLAS | TRANSACCIONES | POR TRAMITE

nera la cantidad de documentos para PQR. Genera todos los radicados de las consultas con sus respuestas, calculo de dias en respuesta. Siempre y cuando cada radicado

sulta / Estadistica ESTADISTICA PARA INFORME PQR v

DEPENDENCIA Todas las Dependencias v

SERIE — Seleccione -- v

SUBSERIE - Seleccione -- hd

(PR i Ve [Remsns —AGRUPAR POR TODOS LOS USUARIOS - v

Limitar a una respuesta

Desde fecha (aaa 2025/01/01

2025/03/31
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Ambiente

Tabla 4. Esquema comparativo de la informacion allegada en el memorando no.
40042025E3011627 y los resultados estadisticos que emite el aplicativo ARCA

Clasificacion de la

comunicacion oficial

Total, de comunicaciones

recibidas informes UCGA

Total, de
comunicaciones
recibidas Validacion

Equipo Evaluador

TOTAL

Entes de control 346 346
Otras Cor_n_unlcacmnes 5662 5685
oficiales
Permiso Sindical 12 12
PQRSD 6241 6089
Procesos judiciales 3522 3522
Proyectos Oflcma_ ’Asesora 97 98
de Planeacion
Tramites Ambientales 52 52

15932

15932

Total, de Tot_a l d.e
> . . . comunicaciones
Tramite de la comunicaciones -
. " . o . recibidas
comunicacion oficial recibidas informes . ) .
Validacion Equipo
UCGA
Evaluador
Denuncia 4 4
Peticién congresistas 242 242
Consulta de fondo 206 208
Peticién de periodistas 17 17
Solicitud de copias 38 38
SO|ICItL!d entre 246 242
autoridades
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Ambiente
Total, de Tot_a L c!e
Tramite de la comunicaciones comun_lc?cmnes
. 0 .. o . DI ES
comunicacion oficial recibidas informes . " .
Validacion Equipo
UCGA
Evaluador
Solicitud general 4343 4320
Queja 3 3
Reclamo 1 1
Sugerencia 3 3
Traslado pgr 1011 1009
competencia
Vacias sin tramite 0 2
No identificado 127 0
TOTAL 6241 6089

Elaborado por: equipo evaluador OCI 2025

De lo anteriormente demostrado, el equipo evaluador evidencié que las cifras
aportadas por la UCGA en su informe de gestién correspondiente al primer
trimestre de 2025, presentan una serie de discrepancias en comparacién con la
informacién que permite descargar el aplicativo ARCA, informacion que es la
accesible para los demas actores internos de la entidad, generando con ello
pérdida de credibilidad en lo reportado y un margen de error estadistico
considerable en los indicadores calculados a partir de esta informacién, sin
desconocer que puede llegar a ser un limitante tecnoldgico del aplicativo, pero
en revision del contexto del informe de gestién no se evidencia esa claridad que
permita determinar control de la variacion.

Se hizo necesario fuera de la informacidn proporcionada para la presente
evaluacion, realizar una muestra aleatoria, donde se evidencia que 128
radicados que segun lo descargado a través de ARCA no cuentan con ningun tipo
de clasificacién o tipificacion de la comunicacion oficial, dado que se infiere una
debilidad en el proceso de administracion de comunicaciones oficiales, por lo
cual se realizé una muestra aleatoria con un total de 10 radicados que se
analizan a continuacion:

e Radicado 2025E1014247 de fecha 2025-03-20 13:18:37, se evidencia
que es una solicitud de copia de una respuesta dada por el Ministerio,
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solicitud elevada por Bibiana Bernal, la cual no tiene tipo de comunicacion,
por lo tanto, tampoco tiene tipificacion ni tampoco un plazo maximo de
respuesta, se finaliza como informativo por la UCGA sin ningun tipo de
gestioén.

Se evidencia una debilidad en el funcionamiento del aplicativo ARCA, dado que
se observa que el tipo de comunicacién y tramite se reconoce como una casilla
de obligatorio diligenciamiento para avanzar el proceso, por lo cual se entiende
como un mal procedimiento administrativo.

Il DOCUMENTO 2025E1014247 m PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100007E

Asunts PETICION Fecha 2025-03-20 13:18:37 Fecha Vencimiento

Descripcién Anexos 0 Anexos Anexo/Asoclado Referencia / Oficio

Flujos Nivel de Seguridad Pablico

Clasificacién Documental

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

BIBIANA BERNAL BIBIANA BERNAL Calle 126 51-49 Sopo/Cundinamarca bibianitas@hotmail.com 3125018821

* Asunto * Medio Recepcidn / Envio *Dependencia * Fecha Recepcién Dcto ff

PETICION Formulario Web PQRSD v 999-ARCHIVO VIRTUAL v 2025-03-20 13:18:37

* No. Folios * No. Anexos * Descripcion Anexos Nivel de Seguridad:

0 0 0 Anexos ® publico. O Reservado. O clasificade.

* Tipo comunicacion * Tramite Tematica

-- Seleccione un tipo -- ~ - Seleccione un tipo - ~ - Seleccione un tipo - v

e Radicado 2025E1013205 de fecha 2025-03-17 11:21:40 es una
radicacion que no tiene informacidn alguna relacionada, no tiene
remitente ni imagen asociada, por lo cual, se desconoce el motivo por el
cual se asigna y pierde el consecutivo, asi como esta OCI no pudo
constatar el procedimiento mediante el cual fue anulado, dado que en el
informe de gestidn correspondiente no se da un reporte de los radicados
anulados.

Se evidencia una debilidad en el funcionamiento del aplicativo ARCA, dado que
se observa que el tipo de comunicacién y tramite se reconoce como una casilla
de obligatorio diligenciamiento para avanzar el proceso, por lo cual se entiende
como un mal procedimiento administrativo.
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Bl DOCUMENTO 2025E1013205 m PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100007E

Asunto Fecha 2025-03-17 11:21:40 Facha Vencimiento

Descripcién Anexos 0 Anexos Anexo/Asociado Referenci ia / Oficio

Imagen Flujos Nivel de Seguridad Pablico

Clasificacién Documental

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

e Radicado 2025E1012402 de fecha 2025-03-12 10:48:17 es una
radicacion que no tiene informacidn alguna relacionada, no tiene
remitente ni imagen asociada, por lo cual, se desconoce el motivo por el
cual se asigna y pierde el consecutivo, asi como esta OCI no pudo
constatar el procedimiento mediante el cual fue anulado, dado que en el
informe de gestidon correspondiente no se da un reporte de los radicados
anulados.

Se evidencia una debilidad en el funcionamiento del aplicativo ARCA, dado que
se observa que el tipo de comunicacién y tramite se reconoce como una casilla
de obligatorio diligenciamiento para avanzar el proceso, por lo cual se entiende
como un mal procedimiento administrativo.

Bl DOCUMENTO 2025E1012402 m PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100007E

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

Asunto Fecha 2025-03-12 10:48:17 Fecha Vencimiento

Descripeion Anexos Anexo/Asociado Referencia / Oficio

Imagen Flujos Nivel de Seguridad Fiblico

Clasificacién Documental

Respuesta Derecho de Peticion

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

e Radicado 2025E1011771 de fecha 2025-03-09 11:25:44 es una peticidn
tipo queja ciudadana asociada al uso de una cocina en espacio publico y
posible frente de contaminacion atmosférica con posibilidad de afectacién
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a la salud de personas vulnerables, por lo cual si bien senala la UCGA que
es una comunicacion duplicada no se identifica el respectivo proceso de
vinculacién con la radicacién sobre la cual se da el tramite, permitiendo
con ella la trazabilidad documental.

Se evidencia una debilidad en el funcionamiento del aplicativo ARCA, dado que
se observa que el tipo de comunicacién y tramite se reconoce como una casilla
de obligatorio diligenciamiento para avanzar el proceso, por lo cual se entiende
como un mal procedimiento administrativo.

Wl DOCUMENTO 2025E1011771 m PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100007E

Asunte PETICION Fecha 2025-03-09 1:25:44 Fecha Vencimiento

Descripeién Anexes 2 Anexos Anexo/Asociado Referencia / Oficio

Imagen er Imagen en Otra ventana Flujos Nivel de Seguridad Pablica

Clasificacién Documental

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

. medinaaristizabalfelipe@gmail.
ANONIMO N.N ANONIMO N.N No registra Piedecuesta/Santander com No registra
or

* Asunto * Medio Recepcidén / Envio *Dependencia * Fecha Recepcién Dcto £
PETICION Formulario Web PQRSD v 999-ARCHIVO VIRTUAL v 2025-03-09 11:25:44
* No. Folios * No. Anexos * Descripcion Anexos Nivel de Seguridad:
0 0 2 Anexos @ publico. O Reservado. O Clasificado.
* Tipo comunicacion * Tramite Tematica

-- Seleccione un tipo -- v — Seleccione un tipo - v - Seleccione un tipo - v

e Radicado 2025E1010060 de fecha 2025-02-27 10:30:16 es una peticidon
tipo solicitud ciudadana asociada a la revisién de aplicabilidad de la Ley
Segunda, por lo cual si bien sefiala la UCGA que es una comunicacion
duplicada no se identifica el respectivo proceso de vinculacién con la
radicacion sobre la cual se da el tramite, permitiendo con ella la
trazabilidad documental

Se evidencia una debilidad en el funcionamiento del aplicativo ARCA, dado que
se observa que el tipo de comunicacién y tramite se reconoce como una casilla
de obligatorio diligenciamiento para avanzar el proceso, por lo cual se entiende
como un mal procedimiento administrativo.
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DOCUMENTO 2025E1010060 m PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100001E

Informacién del Radicado Historico Docurnentos Anexos

Expedients

Asunto SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION Fecha 2025-02-27 10:30:16 Fecha vencimiento
Folios Anexos ]
Descripcién Anexos 0 Anexos ‘Anexo/Asociado Referencia / Oficio
Imagen Flujos Nivel de Seguridad Publico
Clasificacién Documental c
Respuesta Derecho de Peticion
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
Autopista KM 33 VIATUMACO  _
PASTO San andres de tumaco/Narino directora@oleoperla.com 3148131937
* Asunto * Medio Recepcién / Envio *Dependencia * Fecha Recepcién Dcto [
SOLICITUD DE ACCESO AINFORMACION Formulario Web PQRSD v 999-ARCHIVO VIRTUAL v 2025-02-27 10:30:16
* No. Folios * No. Anexos * Descripcion Anexos Nivel de Seguridad:
0 0 0 Anexos @ publico. O Reservado. O Clasificado
* Tipo comunicacién * Tramite Temitica
-- Seleccione un tipo — ~ — Seleccione un tipo - v — Seleccione un tipo — ~

e Radicado 2025E1009027 de fecha 2025-02-21 10:30:38 es una

radicacion que no tiene informacién alguna relacionada,

no tiene

remitente ni imagen asociada, por lo cual, se desconoce el motivo por el
cual se asigna y pierde el consecutivo, asi como esta OCI no pudo
constatar el procedimiento mediante el cual fue anulado, dado que en el
informe de gestidén correspondiente no se da un reporte de los radicados

anulados.

Se evidencia una debilidad en el funcionamiento del aplicativo ARCA, dado que
se observa que el tipo de comunicacién y tramite se reconoce como una casilla
de obligatorio diligenciamiento para avanzar el proceso, por lo cual se entiende

como un mal procedimiento administrativo.
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Wl DOCUMENTO 2025E1008027 m PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100001E

Informacion del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente
Asunto Fecha 2025-02-2110:30:38 Fecha Vencimienta
Folios on Anexos
Descripeién Anexos 0 Anexos AnexofAsociado Referencia / Oficio
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos Nivel de Seguridad Publico

Clasificacién Documental

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento  Mail Teléfono
ANGNIMO N.N ANONIMO N.N No registra / No registra
* Asunto * Medio Recepcion / Envio *Dependencia * Fecha Recepcién Dcto [

Formulario Web PQRSD v 999-ARCHIVO VIRTUAL v 2025-02-2110:30:38

* No. Folios * No. Anexos * Descripcion Anexos Nivel de Seguridad:

0 0 D Anexos @ publico. O Reservade. O Clasificado.

* Tipo comunicacian * Tramite Tematica
-- Seleccione un tipe - ~ — Seleccione un tipo — ~ — Seleccione un tipo — ~

Informar a:

e Radicado 2025E1008988 de fecha 2025-02-21 08:35:12 corresponde a
una solicitud de informacién ciudadana asociada a Bancos de Habitat en
el pais, en donde no se evidencia el diligenciamiento del tipo de
comunicacién ni tampoco el tramite de este, por lo cual no se indica una
fecha de vencimiento lo que impide por aplicativo evaluar el cumplimiento
de los términos de repuesta.

El histérico del envio no sefiala la hora real del envio dado que tan solo esta
devolviendo la fecha en la cual se otorga el cuarto estado, asi como una
contradiccion en cuanto al certificado digital de envio cargado en el aplicativo
ARCA, en donde sefala que el envio se da 2025-04-03 15:34, impidiendo con
ello certificar correctamente el dia en el cual se da el cumplimiento de los
tiempos de respuesta.
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DOCUMENTO 2025£1008988 [}

J

Ambiente

PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20222101900100055E

Informacién del Radicado

Asunto
Folios
Daseripeién Anaxos

Imagen

Clasificacién Documental

FABIO TRUJILLO

* Asunto

SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACION

* Tipo comunicacion

-- Seleccione un tipo --

RADICADO DEPENDENCIA

Direccion de
bosques,
21012025E2010682  biodiversidad y
servicios

ecosistémicos

Historico

Documentos Anexos

SOLICITUD DE ACCESO A INFORMACIGN

on

0 Anexos

ver Imagen en Otra Ventana

COMUNICACIONES OFICIALES
SIN SUBSERIE

Expediente

Fecha

Anexos

Anexo/asociado

Flujos

Comunicaciones internas y externas

Persona

FABIO TRUJILLO

Direccion

Carrera 7 calle 113

Ciudad / Departamento

Bogota,

2025-02-21 08::

o

Mail

Fecha Vencimienta

Referancia / Oficio

Nivel de Seguridad

Publico

Teléfono

notificacionesjudiciales@hcl.co

d.c./Bogota, d.c.

m.co
!
* Medio Recepcién / Envio *Dependencia
Formulario Web PQRSD v 999-ARCHIVO VIRTUAL
* No. Folios * No. Anexos * Descripcion Anexos
0 0 0 Anexos
* Tramite Tematica
v - Seleccione un tipo - v - Seleccione un tipo -
DATOS DE ENVIO
FECHA DESTINATARIO DIRECCION DEPARTAMENTO MUNICIPIO

FABIO TRUJILLO

email:

notificacionesjudiciales@hcl.com.co

Local

3177009455

* Fecha Recepcién Dcto [

2025-02-21 08:35:12

Nivel de Seguridad:

@ publico. O Reservado. O Clasificado.

TIPO DE
ENviO

CORREQ
ELECTRONICO

No. Realizo
OBSERVACIONES
PLANILLA

Email LSPULIDD

ISERVIC]OS POSTALES NACIONALES S.A.S certifica que ha realizado por encargo de MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO
SOSTENIBLE identificado(a) con NIT 830115395 el servicio de envio de la notificacién electrénica, a través de su sistema de registro de ciclo de
comunicacién Remitente - Destinatario. Acreditado por el organismo nacional de acreditacion (ONAC) con el cédigo 16-ECD-004.

Segtin lo consignado en los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.S el mensaje de datos presenta la siguiente informacién:

Id mensaje:
Remitente:
Cuenta Remitente:
Destinatario:
Asunto:

Fecha envio:

Documentos
Adjuntos:

Estado actual:

Resumen del mensaje

118368

minambiente@minambiente.gov.co

correocertificadonotificaciones @4-72.com.co

notificacionesjudiciales@hcl.com.co - notificacionesjudiciales@hcl.com.co

Respuesta a su comunicacidn 2025E1008988

2025-04-03 15:34

Si

Lectura del mensaje
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e Radicado 2025E1007452 de fecha 2025-02-14 08:49:02 es una
radicacion que no tiene informacion alguna relacionada, no tiene
remitente ni imagen asociada, por lo cual, se desconoce el motivo por el
cual se asigna y pierde el consecutivo, asi como esta OCI no pudo
constatar el procedimiento mediante el cual fue anulado, dado que en el
informe de gestidn correspondiente no se da un reporte de los radicados
anulados.

Se evidencia una debilidad en el funcionamiento del aplicativo ARCA, dado que
se observa que el tipo de comunicacién y tramite se reconoce como una casilla
de obligatorio diligenciamiento para avanzar el proceso, por lo cual se entiende
como un mal procedimiento administrativo.

Bl DOCUMENTO 2025E1007452 m PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100001E Solicitar Fisico

Asunto Focha 2025-02-14 08:49:02 Facha Vencimiento

Folios 0 Anexos

Descripcisn Anexos 0 Anexos Anexo/Asociade Referencia / Oficio

Imagen er Imagen en Otra Ventana Flujos Nivel de Seguridad Publico

Clasificacién Documental

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

ANGNIMO N.N ANGNIMO N.N No registra / No registra

* Asunto * Medio Recepcidn / Envio *Dependencia * Fecha Recepci6én Dcto
Formulario Web PQRSD v 999-ARCHIVO VIRTUAL v 2025-02-14 08:45:02
* No. Folios * No. Anexos * Descripcion Anexos Nivel de Seguridad:
0 0 0 Anexos @ publico. O Reservado. O Clasificado.
* Tipo comunicacion * Tramite Tematica

-- Seleccione un tipo -- v - Seleccione un tipo - v - Seleccione un tipo — v

e Radicado 2025E1002159 de fecha 2025-01-21 10:58:40 es una
radicacion es una radicacion que no tiene informacidn alguna relacionada,
no tiene remitente ni imagen asociada, por lo cual, se desconoce el motivo
por el cual se asigna y pierde el consecutivo, asi como esta OCI no pudo
constatar el procedimiento mediante el cual fue anulado, dado que en el
informe de gestidon correspondiente no se da un reporte de los radicados
anulados.

Se evidencia una debilidad en el funcionamiento del aplicativo ARCA, dado que
se observa que el tipo de comunicacién y tramite se reconoce como una casilla
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de obligatorio diligenciamiento para avanzar el proceso,

como un mal procedimiento administrativo.

Wl DOCUMENTO 2025£1002159 [T

PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100001E

Informacién del Radicado Historico

por lo cual se entiende

mnentos Ar Expediente

Asunto Fecha 025-01-21 10:58:40 Fecha vencimiento
Foli on Anexc o
Descripcion Anexos 0 Anexos Anexo/Asociado Referencia / Oficio
Imagen tra Vent: Flujos Nivel de Seguridad Pablico
Clasificacién Documental et

Resy
Nombre Persona Direccién Ciudad / Depanamenm Mail Teléfono
ANONIMO N.N ANONIMO N.N No registra / No registra

* Asunto

* Medio Recepcion / Envio

Formulario Web PQRSD

* No. Folios

* No. Anexos

*Dependencia

999-ARCHIVO VIRTUAL

* Descripcion Anexos

* Fecha Recepcion Dcto ]
2025-01-21 10:58:40

Nivel de Seguridad:

0 0 0 Anexos ® publico. O Reservado. O Clasificado

* Tipo comunicacién * Tramite Tematica

-- Seleccione un tipo — v — Seleccione un tipo — v — Seleccione un tipo —- v

e Radicado 2025E1001956 de fecha 2025-01-20 13:41:32 es una solicitud
de informacion ciudadana con base en la aplicacion de la Resolucion 1256
de 2021, Articulo 6, en donde no se identifica que se diligenciara el tipo
de comunicacién, ni tampoco un tramite asociado, por lo cual se impide
la identificacién de un plazo maximo de respuesta, se evidencia respuesta
generada desde la DGIRH con fecha segun histérico el 04/02/2025, sin
estipular una hora de envio o de adjudicacién del cuarto estado, sin
embargo la fecha de envio que indica el certificado digital de entrega es
diferente 2025/02/10, por lo cual no es claro cual es la fecha real del
cumplimiento de los tiempos establecidos para ello.
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G
Ambiente

W DOCUMENTO 2025€1001856 [

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente
Asunto PETICION radicada formulario web Fecha 2025-01-20 13:41:32 Facha Vencimiento
Folios 0 Anexos 0
Deseripeién Anexos 0 Anexos AnexofAsociado Referencia / Oficio
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos Nivel de Seguridad Publico

COMUNICACIONES OFICIALES
Clasificacién Documental SIN SUBSERIE
Comunicaciones internas y externas

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfona
hseqeaintegrados Calle 67 A SUR 80 N59 Bogota, d.c./Bogota, d.c. hsegeaintegrados@gmail.com
- !
* Asunto * Medio Recepcion / Envio *Dependencia * Fecha Recepcion Dcto [

PETICION radicado formulario web Formulario Web PQRSD v 2300-DIRECCION DE GESTION INTEGE  ~ 2025-01-20 13:41:32

* No. Folios * No. Anexos * Descripcion Anexos Nivel de Seguridad:
0 0 0 Anexos @ publico. O Reservado. O Clasificado.

* Tipo comunicacién * Tramite Tematica

-- Seleccione un tipo -- v - Seleccione un tipo -- v — Seleccione untipo - v

DATOS DE ENVIO

TIPO DE No.

RADICADO DEPENDENCIA FECHA DESTINATARIO DIRECCION DEPARTAMENTO MUNICIPIO N OBSERVACIONES Realizo Envio
ENVIO PLANILLA
Direccion de
gestién integral 04-02-2025 email CORREOQ
23032025E2002059 N N Local o Email RECURSOHIDRICO
del racurso 00:00 AM hseqeaintegrados@gmail.com ELECTRONICO
hidrico

SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.S certifica que ha realizado por encargo de MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO
SOSTENIBLE identificado(a) con NIT 830115395 el servicio de envio de la notificacion electrénica, a través de su sistema de registro de ciclo de
comunicacién Remitente - Destinatario. Acreditado por el organismo nacional de acreditacién (ONAC) con el codigo 16-ECD-004.

Segiin lo consignado en los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A.S el mensaje de datos presenta la siguiente informacion:

Resumen del mensaje
Id mensaje: 109756
Remitente: minambiente @minambiente.gov.co

Cuenta Remitente: correocertificadonotificaciones@4-72.com.co

Destinatario: hseqeaintegrados@gmail.com - hseqeaintegrados @gmail.com
Asunto: Respuesta a su comunicacién 2025E1001956
Fecha envio: 2025-02-10 09:38
Documentos Si
Adjuntos:
Estado actual: El destinatario abrio la notificacion
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Seguido a ello el equipo evaluador procedié al analisis de los radicados que
fueron clasificados por la UCGASC como PQRSD correspondientes al primer
trimestre del ejercicio 2025, comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo,
mediante la aplicacién de técnicas de muestreo estadistico aleatorio y revisiéon
documental exhaustiva, toda vez que el gestor documental permite la descarga
de un archivo .xlIxs, se implemento la funcion ALEATORIO.ENTRE en Excel que
permite generar un numero entero aleatorio entre dos valores especificados: un
numero minimo (inferior) y un niUmero maximo (superior) y con base a ello se
seleccionaban los radicados, que posteriormente eran verificados en ARCA.

La evaluacién se fundamenté en el cumplimiento de los procesos internos
definidos para la recepcién radicacién y administracién de la comunicacién oficial
a través del aplicativo ARCA. Esta revision permitié identificar patrones
operacionales, evaluar la eficacia de los mecanismos de seguimiento y control,
y determinar el grado de cumplimiento de los estandares de atencién ciudadana
durante el periodo evaluado.

e Radicado 2025E1015874 de fecha 2025-03-31 15:51:50 tipificada como
una peticién general que otorga un total de 15 dias habiles de respuesta,
los cuales estan correctamente calculados en el aplicativo ARCA, sin
embargo, la hora de vencimiento deberia ser 23:59 o en su defecto la
hora maxima de radicacién de salida. Se valido la coherencia entre el
remitente y los datos registrados en el formulario inicial del radicado, se
validd una respuesta enviada por la DAASU al peticionario y traslado al
Departamento Nacional de Planeacion “DNP” con fecha de envio
08/04/2025, segun histérico, cumpliendo de esta forma, con los términos
de respuesta establecidos, no obstante lo anterior habiendo transcurrido
3 meses del envio de la respuesta no se evidencia el cargue del certificado
digital de entrega, lo que impide validar correctamente la fecha y hora de
la entrega oficial.
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Il DOCUMENTO 2025E1015874

Informacién del Radicado

Historico

G
Ambiente

PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20252404900100003E

Documentos Anexos

Expediente

Asunto Derecha de peticion en lo referente a la aplicacion de refrigeracion en los productos carnicos Fecha 2025-03-3115:51:50 Fecha Vencimlento  2025-04-23 00:00:00
Folios 8/0 Anexos 0
Descripcion Anexos DOCUMENTO FISICO AnexojAsociado Referencia /[ Oficio  20256440037321
Imagen No hay Imagen Disp. Flujos Nivel de Seguridad  Publico
COMUNICACIONES OFICIALES
SIN SUBSERIE
c internas y externas
Tipo Comunieacién PQRSD Trdmite Peticién: Solicitud General (81/15 dias)
Tipo Persona Tipo Poblacién
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
ASOCIACION FRIGORIFICOS DE =~ ASOCIACION FRIGORIFICOS DE residencia@frigorificosdecolo
NO REGISTRA Bogota, d.c./Bogota, d.c. P girig
COLOMBIA COLOMBIA mbia.com
- /
DATOS DE ENVIO
TIPO DE Ho. Realizo
RADICADO DEPENDENCIA FECHA DESTINATARIO DIRECCION DEPARTAMENTO MUNICIPIO ., OBSERVACIONES
Envio PLANILLA Envio
Grupo de
produccién y
ASOCIACION
consume emall CORREQ .
24042025E2010841 FRIGORIFICOS DE _ 3 Local Email LFOSPINA
responsable y presidencia@frigorificosdecolombia.com ELECTRONICO
coLoMEIA
sector
agropecuario
Grupo de
produceian y .
TERESA DE JESUS
censumo - . CORREQ
24042025E2010842 RAMIR email: senvicioalciudadano@dnp.gov.co Local Email LFOSFINA

responsable y N ELECTRONICO
CASTANEDA
sector

agropecuario

W DOCUMENTO 2025E1015874

PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20252404900100003E

informacion del Radicado Historico Documentos Anexos

Expediente

Anexo:
v @ 2025E1015874.pdf N 567216 ANGIE PAOLA ARRIETA CANTOR 2025-03-3115:56:15 PM u
Sin tipa de documentn
Derecha de peticion en la referente a la
5 ASOCIACION aplicacion de refrigeracin en los
v oY “_] @ 24042025E2010841 s Q AN ALEXANDRA SALINAS SALINAS - 2025-04-02 19:20:23 PM
FRIGORI praductos carnicos
Sin tipe de documento
Traslado par competencia. Derecha de
5 . eticion en lo referente a la aplicacion de
v v “4‘] @ 24042025E2010842 s Q  7eresaDE JESUSR 7485 ALEXANDRA SALINAS SALINAS " 2025-04-02 19:2:

refrigeracin en |

Sin tipe de documento

‘ Mostrar Anexos borrades I

e Radicado 2025E1014332 de fecha 2025-03-20 16:21:32 se tipifica como
peticién de solicitud general, que otorga 15 dias habiles de respuesta, lo
cual esta adecuadamente calculado en la fecha de vencimiento dispuesta
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en el aplicativo ARCA, sin embargo la hora de vencimiento deberia ser
23:59 o en su defecto la hora maxima de radicacion de salida, adicional a
ello, se evidencié que el asunto del oficio como motor de busqueda esta
mal diligenciado dado que en el campo de asunto se diligencié el nimero
del oficio de presidencia, el cual se debié registrar en la referencia,
perdiendo con ello un motor de busqueda en el aplicativo ARCA.

Se identifica una respuesta enviada por la DBBSE con fecha segun histoérico,
12/05/2025, demostrando con ello el incumplimiento a los plazos maximos de
respuesta, dirigida Unicamente al peticionario sin copia por integralidad a la
Presidencia, en donde transcurridos dos meses del cuarto estado no se evidencia
el cargue del certificado digital de entrega, lo que impide validar correctamente
la fecha y hora de la entrega oficial.

DOCUMENTO 20251014332 [

Informacién del Radicado

Asunto

Folios

Descripeién Anexos

Imagen

Clasificacién Documental

Nombre

Isabel

PRESIDENCIA DE LA
REPUBLICA

RADICADO

DEPENDENCIA

PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202321028t

Historico Documentos Ar Expediente

OFI25-00047310 / GFPU 13150000 Fecha 025-03-20

vo Anexos

DOCUMENTO FISICO Anexo/Asociado

No hay Imagen Disp. Flujos

COMUNICACIONES OFICIALES

SIN SUBSERIE

Comunicaciones internas y externas

Tipo Comunicacion FQRSD Tramite Peticion: Solicitud General (87/15 diag)

Tipo Persona Juridica Tipe Poblaclén No Reporta
Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail
Isabel Pereira Orejarena NO REGISTRA Bogota, d.c./Bogota, d.c.

00100162E

Carrera 8 No.7-26; Edificio

PRESIDENCIA Administrative: C
54.
FECHA DESTINATARIO
05-2025 00:00 | ISABEL PEREIRA email
OREJARENA pradapere

alle 7 No.6- Bogota, d.c./Bogota, d.c.

DATOS DE ENVIO

DIRECCIGN DEPARTAMENTO

aamparo@yahoo.es

20 16:21:32 Fecha Vencimiento  2025-04-11 00:00:00
Referancia / Oficio  OFI25-00047310
Nivel de Seguridad  Publico
Teléfono

pradapereiraamparo@yahoo.es

contacto@presidencia.gov.co

MUNICIPIO

Local

TIPO DE No. Realizo
. OBSERVACIONES
ENViO PLANILLA Envio
CORREO
Ema LSPULIDO
ELECTRONICO
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Bl DOCUMENTO 2025E1014332 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20232102800100162E

Radicado Historico  Documentos Anexos  Expediente

Ve @ 2025E1014332.pdf N TI29763  ANGIE PAOLA ARRIETA GANTOR 125-03-20 16:24:00 PM u
s @ Salida_grafica.pdf N 5243128 STEPHANIA MARTINEZ TELLEZ 25-03-31 17:38:03 PM u
Vo B E"J 21022025E2015648 S Q 7807 ADRIANARUEDA VEGA f:fs'”"’zsmm'“
-_— ——
e Radicado 2025E1013791 de fecha 2025-03-19 12:34:49 se tipifica como

una peticion de solicitud general, lo cual otorga un plazo maximo de
respuesta de 15 dias habiles, situacidn correctamente calculada en el
aplicativo ARCA no obstante la hora de vencimiento deberia ser 23:59 o
en su defecto la hora maxima de radicacién de salida, se valido la
correlacién entre el remitente y la informacion relacionada en el
formulario inicial del radicado, se evidencid respuesta enviada por la
DGIRH con fecha de cuarto estado 05/04/2025, lo cual demuestra
cumplimiento del plazo maximo de respuesta, en donde transcurridos dos
meses del cuarto estado no se evidencio el cargue del certificado digital
de entrega, lo que impide validar correctamente la fecha y hora de la
entrega oficial.

[l DOCUMENTO 2025E1013791 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20252300140100001E

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente
Asunto PETICION - Consulta empresas obligadas a realizar caracterizacion de vertimientos Resolucion 0631 Fecha 2025-02-19 12:34:49 Fecha Vencimiento 2025-04-10 00:00:00
Folios " Anexos 1
Descripcién Anexos 1 Anexos AnexofAseciade Referencia / Oficio
Imagen magen en Otra Ventana Flujos Nivel de Seguridad  Publico

Clasificacién Documental  Solicitud

DERECHOS DE PETICION

Derechos de petieién

Tipe Comunicacién PQRSD  Tramite Peticién: Solicitud General (88/15 dias)

Tipa Persana natural Tipe Poblacién  No ce identifica
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
GreeningeA S.A.5 ANDREA OCHOA Autopista 11 Cucuta/Norte de santander :g::'e"m greeningea@gmail
/
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DATOS DE ENVIO

" TIPO DE No.
RADICADO DEPENDENCIA FECHA DESTINATARIO DIRECCION DEPARTAMENTO MUNICIPIO " (OBSERVACIONES Realizo Envio
ENViO PLANILLA

05-04-2025 Greeninges SAS emai CORREO
Local o Email RECURSOHIDRICO
00:00 AM GreeningeA S.AS ambiental2 greeningea@gmail.com ELECTRONICO

23022025£2009189

DOCUMENTO 2025E1013791 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20252300140100001E

ién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

v B B 202521013791 s a2 Usuario Radicacion WES

v \'-J @ 23022025E2009189 s Q  Greeninger 5.AS TI583 HEMNRY GUILLERMO ACOSTA PEREZ

— ——
Mostrar Anexos borrades
— R —

e Radicado 2025E1013672 de fecha: 2025-03-19 10:15:57, tipificada como
un tramite de traslado por competencia lo cual otorga un plazo de
respuesta de 5 dias habiles, situacién que esta debidamente calculada en
la fecha de vencimiento del aplicativo ARCA, no obstante, la hora de
vencimiento deberia ser 23:59 o en su defecto la hora maxima de
radicacion de salida, se valida la correlacién entre el remitente y la
informacidn relacionada en el formulario inicial.

Se evidencié respuesta enviada por la UCGA con fecha 25/03/2025 a
CORTOLIMA con copia al peticionario demostrando con ello el cumplimiento del
plazo de respuesta y de la integralidad de la misma, en donde en carpeta
comprimida se cargan los tres certificados digitales de entrega, asociados a las
tres cuentas de correo de destino, demostrando con ello una fecha real de envio
del 2025/03/26, demostrando asi una diferencia de un dia entre el cuarto estado,
sin que ello afecte el cumplimiento del cumplimiento del plazo de respuesta.
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Ambiente

E PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100002E

Informacion del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

Asunto PETICION - Programas estatales de adquisicién de predios rurales en el departamento del Tolima Fecha 2025-03-19 10:15:57 Fecha Vencimiento 2025-03-27 00:00:00
Folios " Anexos o
Descripcién Anexos 0 Anexos Anexo/Asociado Referancia / Oficlo
Imagen Ver Imagen en Otra ventana Flujos Nivel de Seguridad  Piblico
DERECHOS DE PETIGION
Derechos de peticion
Clasificacién Documental  Solicitud
Tipa Comunicaeién PQRSD  Trimite Traslados por Competencia (88/5 dias)
Tipo Persona Natural Tipo Poblacién  No se identifica
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
ANONIMO ANONIMO No Registra Bogota, d.c./Bogota, d.c. tinterilloumng@gmail.com
- /
DATOS DE ENVIO
TIPO DE No. Realizo
RADICADO DEPENDENCIA FECHA DESTINATARIO » OBSERVACIONES
ENVIO PLANILLA Envie
CORPORACION
Unidad
AUTONOMA REGIONAL emall: CORREO
40042025E2008338 coordinadora de . N Local Email AGUCGA
Am DEL TOLIMA ventanilla@eortolima.gov.eo ELECTRONICO
gobierno abierta
CORTOLIMA
Corporacién
unidad
Auténoma Regional email: CORREO
40042025£2009338  coordinadora de . . Local Email AGUCGA
N del Tolima Olga Lucia cortolima@cortolima.gov.co ELECTRONICO
gobierno abierto
Alfenso Lannini
Unidad
emall: CORREO
40042025E2008338 coordinadora de ANONIMO ANONIMO N . Local Email AGUCGA
Am tinterilloumng@gmail.com ELECTRONICO

gobierno abierta

[l DOCUMENTO 2025E10136° PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE 54004140100002E

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

Vo ) 40042025e2000228 s

2025E1013672.pdf

72_minambiente_Testigos_2_1744040348.zip

T v

ANONIMO
13027
ANONIMO
T334
042756

RICHARD MILLEY RODRI
SAAVEDRA

RUBEN DARIO MURILLO
VILLAFUERTE

Fecha de
Creacién Anexo

Traslade del radicade nimero
GUEZ 2025-03-2111:12:25
202561013672
AM

Sin tipo de documenta

2025-03-21
Anexo: CORREO CERTIFICADD 2025-01-07
Sin tipo de documenta 10:40:30 AM
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Acta de Envio y Entrega de Correo andes L4
Electrénico o

r~ RVICIOS POSTALES NACIONALES 5 A S certifica que h
SOSTENIBL BI0115395 el ser
comunicacion Remitente - Destinatario. Acreditado por el

ralizado por encargo de MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO

ristro de ciclo de

A, a traveés de su sistema de
AC) con el codige

Segiin lo consignado en los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES 5. A5 el mensaje de datos presenta la siguiente informacion:

Resumen del mensaje

Id mensaje: 116511

Remitente: minambiente& minambiente. gov.co

Cuenta Remitente: comeocertificadonotificaciones@4-72 com.co
Diestinatario: contolima@cortolima.gov.co - cortolima @ cortolima.gov.co
Asunito: Respuesta a su comunicacion 2025E101 3672

Fecha envio: 2025-03-26 11:51

Documentos .

Adjuntos:

Estado actual: El destinatario abrio la notificacion

e Radicado 2025E1013521 de fecha: 2025-03-18 21:20:51 tipificada como
tramite de traslado por competencia lo cual otorga un plazo de respuesta
de 5 dias habiles de respuesta, en donde el sello del formulario web sefala
como fecha de recepcién 18/03/2025 a las 09:19:56 no obstante el ARCA
sefiala fecha de recepcion 18/03/2025 a las 21:20:51 por lo cual no es
claro si la hora del sello del formulario WEB esta en formato 12 o 24 horas,
dado que asume como dia cero de gestion el dia 19 de marzo, calculando
como plazo de respuesta el dia 27/03/2025, (de ser formato 12 horas el
dia cero de gestién debiod ser el mismo 18 de marzo y el plazo de respuesta
el 26/03/2025), no obstante la hora de vencimiento deberia ser 23:59 o
en su defecto la hora maxima de radicaciéon de salida, se valida la
correlacién entre el remitente y la informacion relacionada en el
formulario inicial.

Se identifica una accion de respuesta por parte de la UCGASC de fecha de cuarto
estado del 25/03/2025 con direccidén a la Secretaria de Gobierno de Kennedy vy
copia al peticionario demostrando con ello el cumplimiento del plazo de
respuesta y de la integralidad de la misma, en donde en carpeta comprimida se
cargan los dos certificados digitales de entrega, asociados a las dos cuentas de
correo de destino, demostrando con ello una fecha real de envio del 2025/03/25,
lo cual concuerda con la fecha del cuarto estado.
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Wl DOCUMENTO 2025E1013521 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20244004140100001E

Solicitar Fisico

Informacién del Radicado Historico

Asunto

Folios on

Descripcién Anexos 1

DERECHOS DE

PETICION

Derechos de peticién
Clasificacién Solicitud

Documental
Tipo Comunicacién

Tipo Persona

Documentos Anexos Expediente

Imagen Ver Imagen en Otra Ventana

PQORSD Tramite

Tipo
Natural L

Poblacién

PETICION EN EL CONJUNTO COLOCARON PUERTAS DE VIDRIO NO TENEMOS
NINGUN TIPO VENTILACION

Traslados por Competencia (89/5

dias)

No se identifica

Facha

Anexos

AnexofAsoclado

Flujos

2025-03-18
2:20:51

Fecha 2025-03-27
Vencimiento 00-00:00

Referencia /
Oficio

Nivel de
Seguridad

Plblico

RADICADO DEPENDENCIA FECHA

Unidad

coordinadora
40042025E2009098

de gobierno

abierto

Unidad
coordinadora
de gobierno

40042025E2009098

abierto

DESTINATARIO

CARMENZA
GARCIA

SECRETARIA
DE GOBIERNO
CDI KENNEDY
VARGAS

DATOS DE ENVIO

DIRECCION

emal

CARMENE.GARCIADE@GMAIL.COM

email:

cdi.kennedy@gobiernobogota.gov.co

Radicado N*. 2025E1013521
18 -03 - 2025 09:19:56 Folios: N/A (WEB) Anexos: 0

Destino: 4004 - Rem/D: CARMENZA GARCIA
Consulte el su tramite, en la pagina de la entidad
Codigo de verificacion: 9dc62

TIPO DE No.
DEPARTAMENTO  MUNICIPIO . OBSERVACIONES
ENVIO PLANILLA

CORRED .

Local Emai
ELECTRONICO
CORREQ .

Local Emai
ELECTRONICO

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
Direccidn: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301
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Acta de Envio y Entrega de Correo andes @
Electronico

ERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO
ma de registro de ciclo de

ES 5 A5 certifica ¢
B30115395 el sen
0. Acreditado por el

SERVICIOS POSTALL
5 NIBLE
comunicacion K

izado por encargo de MINIST
fe envio de i i
anismao nacional d

itente - Destinal

Sepun lo consignado en los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES 5 A5 el mensaje de datos presenta la siguiente informacion:

Resumen del mensaje

1d mensaje: 116415

Remitente: minambiente @minambiente. gov.co

Cuenta Remitente: cormeocertificadonotificaciones@4-72 com.co

Destinatario: cdi_kennedy @ gobiermobogota_gov.co - cdi_kennedy @ gobierncbogota.gov.co
Asunto: Hespuesta a su comunicacion 2025E1013521

Fecha envio: 2025-03-25 15:43

Dorumentos <

Adjuntos:

Estado actual: Lectura del mensaje

e Radicado 2025E1012444 de fecha: 2025-03-12 14:09:43 tipificada como
solicitud general, lo cual otorga un plazo de respuesta de 15 dias habiles,
en donde se evidencia correlacidon entre la fecha de recibo del correo
electrdénico y la fecha de radicacion, obteniendo de manera adecuada la
fecha de vencimiento sefialada en el aplicativo ARCA, no obstante la hora
de vencimiento deberia ser 23:59 o en su defecto la hora maxima de
radicacion de salida, se validé la correlacién entre el remitente y la
informacién relacionada en el formulario inicial (se asume como remitente
la entidad y no el firmante, por lo cual se limita un motor de blsqueda).

No es factible identificar una respuesta dado que por solicitud de la DBBSE se
finaliza indicando lo siguiente “Por solicitud de area elevada a través de GEMA
47810. Se finaliza el tramite debido a que se dara respuesta con el radicado
2025E1006644", sin que se realice el respectivo proceso de vincular los dos
radicados que permita la trazabilidad documental.
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[l DOCUMENTO 2025E1012444 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 202221028900100005E

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

. 2025-03-12 Facha 2025-04-03 00:00:00
asunto Respuesta y traslado por competencia Focha
14:08:43 Vencimlento
Folios 40 Anexos 1
~ Referencia /
Descripcién Anexos pdt Anexo/Asociado nsa
oficlo
nivel de
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos Publica
Soguridad
COMUNICACIONES OFICIALES
SIN SUBSERIE
Comunicaciones internas y
Clasificacién externas
Documental [Peticién: Solicitud General (93/15
Tipo Comunicacién PQRSD Tramite
dias)
Ente Tipo
Tipo Persana Otras Entidades
Gubernamental  Poblacién
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
GOBERNACION GOBERNACION Carrera 3 entre Calle 10y 11 b ol yolanda.chinchilla@tolima.gov.
ague/Tolima
DEPARTAMENTO DE TOLIMA DEPARTAMENTO DE TOLIMA Piso 9 gu ' co

[l DOCUMENTO 2025E1012444 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20222102900100005E

nformacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente
Usuario Actual USUARIO DE SALIDA Dependencia Actual ARCHIVO VIRTUAL
omeenoencu | eoa | reansaccion  |usomeew  [cowewmwo |ueoesrmo |
2025-03-

Se finaliza segin solicitud de usuario: Por solicitud de drea elevada a través de GEMA 47810. Se finaliza -
Administracion Sistema 25 Finalizar Tramite ADMINISTRADOR N N USUARIO DE SALIDA
14:50:05 el tramite debido a que se dard respuesta con el radicado 2025E1006644
59:05

Grupo de gestién integral 2025-03-
JHODY KATHERINE Reasignacian masiva: Par solicitud de area elevada a través de GEMA 47810. Se finaliza el tramite

de bosques y reservas 25 Asignado - ADMINISTRADOR
- SANCHEZ BELTRAN debido a que se dard respuesta con el radicado 2025£1006644
forastales nacionales 14:54:33
Gi de gestidn inte L
d”:” © gestion InCegMl | 5025-03- o JHODY KATHERINE ot JHODY KATHERINE
e bosques y reservas Modificacion TRD Asignar TRO de forma masiva
: ’ ° 20 11:14:24 et SANCHEZ BELTRAN = ' SANCHEZ BELTRAN
forestales nacionales
Direceién de bosques, 2025-03-

B R NANCY YADIRA JHODY KATHERINE
biodiversidad y servicios 14 Asignado Para dar tramite del asunto

SANCHEZ MORENO SANCHEZ BELTRAN

ecosistémicos 13:48:36

e Radicado 2025E1011954 de fecha: 2025-03-10 14:37:31 tipificado como
tramite de traslado por competencia, que otorga un plazo de respuesta
de 5 dias habiles, lo cual estd debidamente calculado en la fecha de
vencimiento del aplicativo ARCA, no obstante, la hora de vencimiento
deberia ser 23:59 o en su defecto la hora maxima de radicacién de salida,
se validd la correlacién entre el remitente y la informacion relacionada en
el formulario inicial.

Se identificd una respuesta generada por la UCGASC de fecha de cuarto estado
del 19/03/2025, incumpliendo con ello el plazo maximo de respuesta estipulado,
respuesta enviada a la Secretaria Distrital de Ambiente “"SDA” con copia al
peticionario, demostrando con ello cumplimiento al criterio de integralidad de la

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible Pagina 42 | 81
Direccidn: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia

Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676 F-E-SIG-23:V8 02-08-2024
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301



respuesta, en donde en carpeta comprimida se cargan los dos certificados
digitales de entrega, asociados a las dos cuentas de correo de destino,
demostrando con ello una fecha real de envio del 2025/03/19, lo cual concuerda
con la fecha del cuarto estado.

B DOCUMENTO 2025E1011954 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100002E

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente
Asunto DENUNCIA VISITA Focha 2025-03-10 14:37:31 FochaVencimlento  2025-03-17 00:00:00
Follos " Anexos
Descripcién Anexos 0 Anexos Anexo/asociado Referencia / Oficio
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos Nivel do Soguridad Fublico
DERECHOS DE PETICION
Derechos de peticién
Clasificacién Documental Solicitud
Tipe Comunicacién PQRSD Tramite Traslados par Competencia (85/5 dias)
Tipo Persona natural Tipe Poblacién Mo so identifica
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
DIEGO VERANO DIEGO VERAND Carrera 81d 13f51 Bogota, d.c./Bogota, d.c verano372@gmail.com
DATOS DE ENVIO
, TIPO DE No. Realizo
RADICADO DEPENDENCIA FECHA DESTINATARIO DIRECCIGN DEPARTAMENTO MUNICIPIO - OBSERVACIONES
Envio PLANILLA Envie
Unigad
coordinadora de | 19-03-2025 DIEGD VERANO i CORRED i
40042025£2008404 o emall: veranoar2@gmail.com Local ) e email AGUEGA
gobierno 00:00 AM DIEGO VERAND ELECTRONICO
ablerto

9-03-2028 Secretaria Distrital | email: CORREQ
Email AGUCGA

40042025E2008404 .
00:00 AM de amblente $DA atencionalciudadano@ambientebogota.gov.co ELECTRONICO

Acta de Envio v Entrega de Correo C‘J-ﬁdes@
Electrémico

SERVICIOS POSTAL
SOSTENIBLE ide f
comunicacidan Re:

IONALES S AS centifica o
~on NIT 830115295 el servic
rio. Acreditado por el arg

ABIENTE ¥ DESARROLLO

sist de registro de ciclo de

Segun lo consignado en los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES 5.4 S el mensaje de datos presenta la siguiente informacion:

Resumen del mensaje

Id mensaje 115795

Remitente: minambiente®® minambiemnt

Cuenta Remitente: correccertificadonotif

Destinatario: atencionalcindadano@ambientebogota_gov co - atencionalcivdadano@ ambientebogota gowv co
Asunto: a su comunicacion 2025E101 1954

Fecha enwvio: 2025-03-19 15:22

Documentos -

Audjumntos:

Estado actual: Lectura del mensaje

e Radicado 2025E1011031 de fecha: 2025-03-04 17:05:39 tipificada como
solicitud general, que otorga un plazo de respuesta de 15 dias habiles, en
donde se identificd correcta relacién entre la fecha de recibo del correo
electronico y la fecha de radicacién, a partir de alli se calcula
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correctamente la fecha de vencimiento del aplicativo ARCA, no obstante,
la hora de vencimiento deberia ser 23:59 o en su defecto la hora maxima
de radicacion de salida, se valido la no correlacién entre el remitente y la
informacién relacionada en el formulario inicial, dado que tanto correo
electrénico como oficio fue firmado por Rodrigo Alberto Chaparro y en el
formulario ARCA se diligencio como remitente Maria Carolina Rincén, lo
cual impide un motor de busqueda en el aplicativo ARCA y es un error en
el uso de los metadatos.

Se identifico una respuesta generada por la DCCGR de fecha de cuarto estado
del 03/04/2025, incumpliendo con ello el plazo maximo de respuesta estipulado,
comunicacién que fue enviada al peticionario, en donde se carga el certificado
digital de entrega, asociado a la cuenta de correo de destino, demostrando con
ello una fecha real de envio del 2025/04/12, lo cual demuestra un amplio periodo
de diferencia entre el envio real y la fecha del cuarto estado, ratificando con ello
el incumplimiento a los plazos de respuesta.

Bl DOCUMENTO 2025E1011031 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20253200140100001E

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

Asunto Fase 3 Proyecto BIOCARBOND ORINOQUIA Fecha 2025-03-04 17:05:38 Fecha Vencimiento  2025-03-26 00:00:00
Folios Vo Anexos
Descripcion Anexos PDF Anexo/Asociado Referencia / Oficio

Imagen Flujos Nivel de Seguridad  Publico

Clasificacion Documental
FQRSD Tramite Petician: Solicitud General (98/15 dias)

Juridica Tipe Peblacién Otros

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

geproductivos@yopal-

MARIA CAROLINA RINCON MARIA CAROLINA RINCON Diagonal 15 No. 15-21 Yopal/Casanare
casanare.gov.co
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Ambiente

% P

Alcaldia Munigipal

de Yopal

COMUNICACION OFICIAL

V.

Igualmente, manifestamos que, como actor publico, estamos en la disposicién de
contribuir desde nuestra capacidad, para beneficiar a los diferentes actores que
convergen en el sector Agropecuario y Ambiental.

Con la implementacién del PRE, se estaria aportando a las Confribuciones
Nacionalmente Determinadas (NDC), que como pais se tiene proyectado a reducir los
GEIl en un 51% al afio 2030 y adaptacién al cambio climatico.

e

RODRIGO AYBERTO CHAPARR GdhEZ - SEC. DES. ECO. GAN. Y AGRICULTURA
SECRETARIO DESPACHO - SEC/ DES. ECO. GAN. Y AGRICULTURA,

V4
Elabore:  Carlos Felipg Rpraz Cabaliera
Cargo: Profesioral Universitaria 02
Rewvisd: Maria Susana Beltran Buitrago
Cargo: Profesional Universitaria 02
DATOS DE ENVIO
TIPO DE No. Realizo
RADICADO DEPENDENCIA FECHA . DBSERVACIONES
ENVIO PLANILLA Envio
Direccion de B
- email:
cambio climatico 03-04-2025 00:00 MARIA CAROLINA CORREO
32022025E2008421 geproductivos@yopal- Local Email NGARZON
y gestion del AM RINCON ELECTRONICO
casanare.gov.co
riesgo

ESIEEEY colicitar Fisico

DOCUMENTO 2025E1011031 a PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20253200140100001E

Informacion del Radicado Historico Anexos Expedien

ANGIE PAOLA ARRIETA

Anexa:

‘Mostrar Anexos borrados

2025-03-04
v fase 3 proyecto BIOCARBONO ORINOQUIA.pdf N 136508 o
CANTOR Sin tipo de dacumento. 17:07:02 PM
Fase 3 Proyectn BIOCARBONO
& MARIA FREDY ALEJANDRO GOMEZ 2025-0817
v LCE ) 32022025E2008421 s 80.015 ORINOQUIA
GARGLINA RIN QuIROZ 115:30 AM
Sin tipo de dacumento.
CERTIFICADO DE ENTREGA 4-72
119589~ ANDRES FELIPE FUENTES 2025-07-18
v N 363602 2022025€2008421 [w]
Respuesta_a_su_comunicacion__2025E1011031.pdf WARGAS QT:50:07 AM

Sin tipo de documento
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z . -— . |
e da ; 2 » )
Acta d‘t l'Envw y Entrega de Correo andes b4
Electrénico
ERVICIOS POSTALES NACIONALES S A_S certifica que h: e MINISTERIO DE AMBIENT:

n electronica, a través de s clo de

SOSTENIBLE ide

ado(a) con NIT 830115395 el servicio ¢ de la noti

comunicacién Remitente - Destinatario. Acreditado por el organismo nacional de acreditacion (ONAC) con el cadigo 16-ECD

Segun lo consignado en los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES S.ALS el mensaje de datos presenta la siguiente informacion

Resumen del mensaje

Id mensaje: 119589

Remitente: minambiente@minambiente.gov.co

Cuenta Remitente: correocertificadonotificaciones@4-72. com.ce

Destinatario: geproductivos@yopal-casanare.gov.co - geproductivos@yopal-casanare.gov.co

Asunto: Respuesta a su comunicacion 2025E1011031
Fecha envio: 2025-04-12 15:01

Documentos .

Adjuntos: G

Estado actual: El destinatario abrio la notificacion

e Radicado 2025E1010296 de fecha: 2025-02-28 10:05:27 tipificada como
solicitud general en donde el equipo evaluador considera que este no
debid ser tipificado como solicitud general dado que responde a una
comunicacién enviada por ENEL mediante la cual confirma el pago de una
multa asociada al proceso sancionatorio adelantado en su contra, por lo
que se considera que los plazos establecidos en la Ley 1437 de 2011
modificada por Ley 1755 de 2015 no son aplicables.

Seguido a ello se identificd correcta relacion entre la fecha de recibo del correo
electrdénico y la fecha de radicacion, se valida la correlacién entre el remitente y
la informacidn relacionada en el formulario inicial, asi como se identifica que los
anexos enviados por el remitente se reciben en formato PDF y el proceso de
recepcion los carga en carpeta comprimida (se desconocen los motivos o si
responde a una limitante en el aplicativo ARCA).

Se identifico una respuesta emitida por la DBBSE con fecha de cuarto estado
26/03/2025 dirigida al peticionario, en donde no se evalla cumplimiento de
tiempos de respuesta, dado que consiste en el acuse de recibo de la misma, lo
cual confirma el hecho que la comunicacién no debid tener esa clasificacion y
tipificacidn, aun asi se carga el certificado digital de entrega, asociado a la cuenta
de correo de destino, demostrando con ello una fecha real de envio del
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Amb

iente

2025/03/26, lo cual permite evidenciar una adecuada relacion con la
cuarto estado.

W DOCUMENTO 2025E101!

RTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20:

fecha del

Informacién del Radicado

Asunto

Folios

Descripcién
Anexos

Imagen

Clasificacién
Documental

Nombre

Il DOCUMENTO 2025E101

Informacién del Radicado

v

v

v v

'

RADICADO
21002025E2009753

ENEL COLOMBIA

Historico Documentos Anexos Expediente

Cumplimiento Articulo Primero y Segundo Reselucién 0021 del 08 de enero del 2025. Remisién de comprobante de pago por

concepto de pago de multa impuesta bajo expediente SAN-00016/ Central Hidroeléctrica 1 Quimbo

o

Ver Imagen en Otra Ventana

PROCESOS
Procesos Sancionatorios Ambientales

Carta comunicacién de auto que inicia investigacién sancionatoria ambiental
a partes interesadas

Tipo Comunicacién PQRSD Tramite

Tip
Tipo Persona Juridica

Persona Direccién

Km 64 Vda Espinal Gigante -
Huila

ENEL COLOMBIA

PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20!

6 (@)

Historico Documentos Anexos Expediente

o
Poblacién

Peticion: Solicitud General
(101415 dias)

Otros

Ciudad / Departamento

Gigante/Huila

Fecha

Anexos

2025-02-268 Fecha

10:08:27 vencimiento

Referencia /

Anexo/Asociado

oficio

Nivel de
Seguridad

Teléfono

karol.medina@enel.com

f# 12025E1010296_00001.2ip N 0 pessonn SuAbRLUE
GALVIS QUUIAND
{3 rep_INGO0S_DocRecaudolngresos (2).paf N 163287 DEVSI CAROLINA NOY
' ENE! MARIA PAULA SARMIENTO
v B @ 21002025E2009753 s - 8126 1A PN "
COLOMBIA EN HINCAPIE
@) nesae- igrs | ANDRES FELIPE FUENTES
an

Respuesta_a_su_comunicacion__2025E1010296.pdf

VARGAS

DATOS DE ENVIO

DEPENDENCIA FECHA

Direccion de
bosques,
biodiversidad

26-03-2025 00:00
AM

ENEL COLOMBIA ENEL
COLOMBIA

amail:

_ karolmedina@enel.com
servicios

ecosistémicos

Local

2025-03-21
00:00:00

pblico

Descripcién / Tipo
Anexo: 2025-02-28 n
Sin tipo de documenta 10:06:35 AM
Cumplimients Articulo Primers
Segundo Resolucién 0021 del
vseey 2025-03-25
M:00:34 AM
de compr
Sin tipo de documento
Respuesta radicado
MINAMBIENTE No.
2025E1010296 del 28 de febrero  2025-03-26
de 2025 - Cumplimiento 10:44:43 AM
Articulo P
Sin tipo de documento
CERTIFICADO DE ENTREGA 4-
2025-05-02
T2 21002025E2000753 n
07:34:08 AM
Sin tipo de documento
TIPO DE No. Realizo
" OBSERVACIONES
ENVio PLANILLA
CORREO
Email LSPULIDO

ELECTRONICO

isterio de Ambiente y Desarrollo Sostenible

Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301

Pag

ina 47 | 81

F-E-SIG-23:V8 02-08-2024



Acta de Envio y Entrega de Correo andes ,‘:1
Electrénico =

de MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO

on electronica, a través de su sist

ERVICIOS POSTALES NACIONALES S.A_S certifica que ha
SOSTENIBLE identificado(a) con NIT 830115395 el ser
comunicacion Remitente - Destinatario. Acreditado por el organismo nacional de acreditacion (ONAC) con el cadigo 16-ECD-004

ralizado por encargo

fe envio de la notific a de registro de ciclo de

Segtn lo consignado en los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES S AS el mensaje de datos presenta la siguiente informacion

Resumen del mensaje

Id mensaje: 116586

Remitente: minambiente @minambiente.gov.co

Cuenta Remitente: correocertificadonotificaciones@4-72.com.co
Destinatario: karol.medina@enel.com - karol.medina@enel.com
Asunto: Respuesta a su comunicacion 2025E1010296
Fecha envio: 2025-03-26 18:40

Documentos a;

Adjuntos: )

Estado actual: Lectura del mensaje

e Radicado 2025E1009935 de fecha: 2025-02-26 15:18:18 tipificado como
tramite traslado por competencia, que otorga un plazo de respuesta de 5
dias habiles, en donde se identificd correcta relacion entre la fecha de
recibo del correo electrénico y la fecha de radicacién, a partir de alli se
calcula la fecha de vencimiento del aplicativo ARCA en donde se registra
el 06/03/2025 y cesta OCI contando 5 dias habiles de respuesta la fecha
debid ser 05/03/2025, con hora de vencimiento la cual deberia ser 23:59
o en su defecto la hora maxima de radicacion de salida. Se valido la
correlacién entre el remitente y la informacion relacionada en el
formulario inicial, asi como se identific6 que los anexos enviados por el
remitente se reciben en formato PDF - Excel y el proceso de recepcion los
carga en carpeta comprimida (se desconocen los motivos o si responde a
una limitante en el aplicativo ARCA).

Se evidencio una respuesta generada por la UCGA con fecha de cuarto estado
del 05/03/2025, con direccidn a la CAR Cundinamarca y copia al peticionario lo
que demuestra el cumplimiento del plazo maximo de respuesta (real y de
aplicativo ARCA), asi como el criterio de integralidad en la respuesta, en donde
en carpeta comprimida se cargan los dos certificados digitales de entrega,
asociados a los dos correos electronicos de destino, demostrando una fecha real
de envio del 2025/03/15, demostrando con ello un gran periodo de diferencia
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)

Ambiente

entre el cuarto estado y el envio oficial, generando riesgo de incumplimiento del

plazo de respuesta.

25E1009935

PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20254004140100002E

Informacién del Radicado Historico ~ Documentos Anexes  Expediente
Asunto Delivery Status Notification (Failure} // Respuesta Oficia ADAA N¢ 118-2025 del 26 de febrero de 2025, Fecha 2025-02-26 15:18:18  Fecha Vencimlents  2025-03-06 00:00:00
Folios %0 Anexos 1
Descripcién Anexos zIP Anexo/Asociado Referencia / Oficia  NA
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos Nivel de Soguridad  Publico
DERECHOS DE PETICION
Derechos de peticién
Clasificacién Documental  Respuesta Derecha de Peticién
Tipo Comunicacién PQRSD Trémite Traslados por Competencia (103/5 dias)
Tipo Persona Ente Gubernamental Tipe Poblacién Alcadia
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
ALCALDIA MUNICIPAL DE
ALCALDIA MUNICIPAL DE desarrolloambiental@apulo-
APULO JAKELINE ESTUPINAN CALLE 9 NO. 5-43 C Apulo/Cundinamarca . @ap
APULO cundinamarca.gov.co
GUTIERREZ
- /

25E1009935 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No.

004140100002E

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente
Tamafio
Documento
(Kb)
v 5 12025E1000935_00001.2ip N s0
5 ALCALDIA
v L 40042025E2006496 s 20198
Sl oo
12025€1008935_00001 (1)zip Tios08
o
v -~ 2343750
72_minambiente_Testigos_2_1743603880.zip
lostrar Anexos borrados:

Creador Descripcién / Tipo

Anexo:

ANGIE PAOLA ARRIETA CANTOR
Sin tipo de documenta P

Traslado por competencia.
Solicitud de informacién Reporte

CAMILO ANDRES TORRES DE
de inversién 19 vigencia 2024,

LuguE
Radicado

Sin tipo de documenta

2025-03-05

RUBEN DARIO MURILLO Anexo: correo certificado

VILLAFUERTE Sin tipo de documenta

DATOS DE ENVIO

RADICADO DEPENDENCIA FECHA DESTINATARIO
Unidad email:
05-03-2025 00:00  ALCALDIA MUNICIPAL
40042025E2006496 coordinadora de desarrolloambiental@apulo-
AM DE APULO -
gobierna abierto cundinamarca.gav.co
Corporacién
Autbnoma Regional de
Unidad
) cundinamarca CAR )
40042025£2006496 | coordinadora de emall: saugcar gov.eo

Corporacién
Aut6noma Regional de

gobierno abierta

Cundinamarca CAR

TIPO DE No. Realizo
= OBSERVACIONES
ENviO PLANILLA Envio
CORREQ
Lacal Email AGUCGA
ELECTRONICO
CORREQ
Local email AGUCGA

ELECTRONICO

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301

Pagina 49 | 81

F-E-SIG-23:V8 02-08-2024



ENTO 2025E1009935 PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE N

54004140100002E

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos

Expediente
) Tamafio Fecha de
E | Documento Destino = Creador Descripcién / Tipo . Accién
- Anexo: 2005-02-26 15:20:33
12025E1009935_00001.2j N s0 ANGIE PAOLA ARRIETA CANTOR
v ~ - g A AT, e e documenta o a
Trastade por competencia.
o e e e o Setiitud de infarmacisn Reports
v v v v i {8 soosazo2se2006396 s et 120198 o : de inversion 15 vigencia 2024
MUNICIPAL Luque A
Sin tipe de decuments
12025€1009835_00001 (1).zip Ties08 2025-03-05
. a- 3 ' nexo: carrea certificade
P - a- N pansree  RUBEN DARIO MURILLO A i n
72 Testigos 2 1 i ViLLAFUERTE Sin tipo de documento
jostrar Anexos borrados
———
Acta de Envio y Entrega de Correo andes g
Electrénico

SERVICIOS POSTALES NACIONALES S A_S certifica que ha realizado por encargo de MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO

SOSTENIBLE identificado(a) con NIT 830115395 el servicio de envio de la no

cacion electronica. a traveés de su sistema de registro de ciclo de

comunicaciéon Remitente - Destinatario. Acreditado por el organismo nacional de acreditacion (ONAC) con el codigo 16-ECD-004.

Segun lo consignado en los registros de SERVICIOS POSTALES NACIONALES S A S el mensaje de datos presenta la siguiente informacion:

1d mensaje:

Remitente:

Resumen del mensaje
114912

minambiente@minambiente.gov.co

Cuenta Remitente: correccernificadonotificaciones@4-72.com.co

Destinatario:
Asunto:
Fecha envio:

Documentos
Adjuntos:

Estado actual:

sau@car.gov.co - sau@car.gov.co
Respuesta a su comunicacion 2025E 1009935

20z

3-15 11:03

Si

Lectura del mensaje

o Evaluacion Segundo trimestre 2025

PLANILLAS TRANSACCIONES POR TRAMITE

Este reporte genera la cantidad de documentos para PQR. Genera todos los radicados de las consultas con sus respuestas, calculo de dias en respuesta. Siempre y cuando cada radicado tenga un anexo.

Tipo de Consulta / Estadistica

DEPENDENCIA

SERIE

SUBSERIE

Usuario
Incluir Usuarios Inactivos

Limitar a una respuesta

Desde fecha (aaaa/mm/dd)

Hasta fecha (aaaa/mm/dd)

ESTADISTICA PARA INFORME PQR ~
Todas las Dependencias ~
- Seleccione -- ~
-- Seleccione - ~
-- AGRUPAR POR TODOS LOS USUARIOS - ~
2025/04/01 )

2025/06/30 =i
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Ambiente

Total, de Total, de
Clasificacion de la comunicaciones comunicaciones
comunicacion oficial recibidas informes recibidas Validacion
UCGA Equipo Evaluador
Entes de control 385 390
Otras Cor_n_unlcaaones 6390 6438
oficiales
Permiso Sindical 11 11
PQRSD 5759 5646
Procesos judiciales 3522 3525
Proyectos Oflcma. , 88 90
Asesora de Planeacion
Tramites Ambientales 61 61
Sin clasificacion 0 71
TOTAL 16216 16232

El equipo evaluador procedié al analisis de los radicados PQRSD
correspondientes al segundo trimestre del afio 2025, comprendido entre el 1 de
abril y el 30 de junio, replicando los parametros metodoldgicos aplicados en el
primer trimestre ante el muestreo estadistico aleatorio sobre el universo
exportado y revision documental exhaustiva de los expedientes seleccionados.

La evaluacién se fundamentdé en el cumplimiento de los procesos internos
definidos para la recepcidn, radicacion y administracion de las comunicaciones
oficiales a través del aplicativo ARCA, la adherencia a los procedimientos
institucionales vigentes; la calidad y oportunidad en las respuestas emitidas por
esta cartera Ministerial

Esta revision permitid identificar patrones operacionales, evaluar la eficacia de
los mecanismos de seguimiento y control, y determinar el grado de cumplimiento
de los estandares de atencidon a la ciudadania durante el periodo de mayor
actividad institucional del trimestre evaluado.
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Aunado a ello, durante el desarrollo de la presente evaluacidn, se identifico que
el informe correspondiente al segundo trimestre del afio 2025 no incluye una
desagregacion por meses ni por tipo de tramite, lo cual imposibilita realizar una
evaluacion detallada y comparativa del comportamiento mensual o por categoria
de PQRSD en dicho periodo en contra parte a lo reportado en el informe del
primer trimestre 2025.

Esta ausencia de segmentacidon en la fuente de informacidn oficial limita la
capacidad del equipo evaluador para identificar tendencias, focos de riesgo o
variaciones significativas, que son fundamentales en un analisis de desempeno
y cumplimiento.

Por lo tanto, no es posible realizar una comparacion discriminada del segundo
trimestre frente a otros periodos, afectando la continuidad del analisis y
reduciendo el valor técnico del monitoreo semestral en materia de trazabilidad,
oportunidad y calidad en la gestion de PQRSD.

Se recomienda que en futuros informes institucionales se mantenga la practica
de presentar informacion desagregada y estructurada, que permita su
aprovechamiento efectivo en ejercicios de control interno y auditoria.

e Radicado 2025E1020249 de fecha 2025-04-25 13:37:59 tipificado
calificado como peticién de Solicitud General con un tiempo de
oportunidad de 15 dias, en donde se identificd la correcta relacion entre
la fecha de recibo del correo electrénico y la fecha de radicacion, a partir
de alli se calcula la fecha de vencimiento del aplicativo ARCA en donde se
registré el 19/05/2025, contando 15 dias habiles de respuesta; por lo que;
la fecha debid ser 20/05/2025,contemplando que el 1 de Mayo no fue dia
habil

DOCUMENTO 202561020248 [  PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20251102140100007E

Informacién del Radicado tistorico ocumentos Anexos xpedient

articipacisn desde la capacitacién de los temas en relacién en 2026-04-25 Fecha 2025-05-18
13:37:59 Vencimiento 00:00:00

Descripcién Anexos MO REGISTRA Anexa/Ascciade NO REGISTRA

Imagen ‘er Imagen en Otra Ventana Flujos Publico

Clasificacién
Documental
PQRSD Trimite

Tipo
Gubernamental Poblacién

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
Calle 57 No. 8 - 69 Bogotd

Katherin Rojas Gamboa D.C. (Cundinamarca), Bogota, d.c./Bogota, d.c
Colombia

Servicio Nacional L de

@ servicioalciudadano@sena
Aprendizaje SENA

edu.co
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Respecto al aspecto de calidad en la respuesta dada por la dependencia
asignada, se evidencia una ausencia en el conocimiento de los canales de
comunicaciéon toda vez que hacen referencia a un correo no habilitado

A fin de haber dado claridad al tema y en caso de cualquier inquietud se puede
comunicar directamente con la Oficina de Negocios Verdes y Sostenibles del
Ministerio de Ambiente de Desarrollo Sostenible al correo electrénico
servicicalciudadano@minambiente. gov.co

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible P4gina 1 | 2
Direccién: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676 F-E-SIG-26:V7 02-08-2024

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301

Lo que puede incurrir que existan comunicaciones ciudadanas dirigidas a este
correo y que por desconocimiento no llegan al canal oficial habilitado,
consecuentemente con el tramite de respuesta por parte del drea encargada, se
determina que no coinciden toda vez que en el oficio proyectado indica como
fecha el 26/05/2025 y realmente la fecha de envid es el 30/05/2025 como se
aprecia en la siguiente imagen:

TIPO DE

RADICADO DEPENDENCIA FECHA DESTINATARIO DIRECCION DEPARTAMENTO MUNICIPIO o

Grupo de .
S Servicio
competitividad X
> 30-05- Nacional de .
y promocion . email: CORREO
2025 Aprendizaje Local

11022025E2018466 o
servicioalciudadano@sena.edu.co ELECTRONICO

de negocios 5 3
00:00 AM  SENA Rojas

verdes
Gamboa

sostenibles

e Radicado 2025E1020124 con fecha de ingreso al sistema de radicacién:
2025-04-25 07:45:45
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Wl DOCUMENTO 2025E1020124 [}

Informacién del Radicado Historico dJocumentos Anexos Expediente
Solicitud de informacion predios exceptos de sustraccién de dreas acobijados a la Ley 2 de
Asunto Fecha
1959
Folios 1o Anexos
Descripcién Anexos  PDF Anexo/Asaciado
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos
COMUNICACIONES OFICIALES
SIN suBS|
Comunic: es internas y
Clasificacién externas
Documen tal Peticion: Solicitud General
Tipo Comunicacién PQRSD Tramite
(65/15 dias)
Ente Tipo
Tipo Persona Otras Entidades

Gubernamental Poblacién

Nombre Persona Direcciaon Ciudad / Departamento
Licencias Urbanisticas Licencias Urbanisticas

. ) NO REGISTRA Bogota, d.c./Bogota, d.c.
Calima Calima

El radicado fue asignado el mismo dia de ingreso,

20256-04-26 Fecha 2025-05-18
07:45:45 Vencimiento 00:00:00
Referencia /
NA
oficio
Nivel de )
Publica
Seguridad
Mail Teléfono

licenciasurbanisticas@cali
maeldarien-valle.gov.co

pero su trazabilidad interna

evidencia multiples devoluciones y reasignaciones sin gestion resolutiva hasta el
18 de julio de 2025, cuando se documenta su devolucién por vencimiento de

términos superior a dos meses.

El analisis evidencia falla sistematica en la gestion del caso, vulnerando
principios de oportunidad y legalidad. El incumplimiento normativo configura un
riesgo juridico, reputacional e institucional alto, por cuanto:

o Desconoce el derecho fundamental de peticion.
e Expone al Ministerio a sanciones disciplinarias o acciones de

cumplimiento.

» Afecta la credibilidad ante entes de control y la ciudadania.
e Radicado 2025E1016731 radicado en la fecha 2025-04-03 16:22:00 a

través del portal Web y su formulario

Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
Direccidn: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301
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W DOCUMENTO 2026E1016731 [} ~ PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20232102800100162E Solightar

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

PETICION SOLICITUD INFORMACION TERMINOS DE REFERENCIA PARA LA INSTALACION Y CONSTRUCCION DE
Asunto INFRAESTRUCTURA DE TELECOMUNICACIONES ESTACION BASE- TO-CO-1137_TOL7030_H EN TERRITORIO Fecha
RURAL DEL MUNICIPIO DE IBAGUE EN EL DEPARTAMENTO DE TOLIMA.

2025-04-03 Fecha 2025-04-28
16:22:00 ‘Vencimiento 00:00:00

Folios 15 Anexos 1

Descripcién Referencia /
1 Anexos Anexo/Asociado
Anexos Oficio

Nivel de
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos Pablico
Seguridad

COMUNICACIONES OFICIALES

SIN SUBSERIE
Clasificacién

Documental

Comunicaciones internas y externas
Tipo Comunicacién PQRSD Tramite Peticién: Solicitud General (79/15 dias)
Tipo Persona Tipo Poblacién

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

Carrera 43A 16A Sur 38,
a.reyes a.reyes Edificio Danzas, oficina Medellin/Antioquia
304,

areyes@toweronewireless
com

La comunicacion fue asignada correctamente en la Direccion de Bosques,
Biodiversidad y Servicios Ecosistémicos, la cual direcciond su envio y posterior
archivo entre el 28 y 30 de mayo de 2025 y ARCA permite evidenciar que en la
trazabilidad evidencia que la gestion y el cierre ocurrieron después de vencido
el término legal, sin justificacién ni anotacién de excepcidn.

Durante el analisis del radicado 2025E1016731, se evidencié que, si bien se
cumplié con la emisién de respuesta, el contenido del documento remitido al
peticionario presenta un lenguaje altamente técnico y especializado, lo cual
puede dificultar su comprensidon para ciudadanos sin formacidn en temas
ambientales o juridicos.

Este tipo de redaccién, aunque técnicamente correcta, no se alinea con el
principio de claridad y comprensién establecido en el articulo 5 de la ley 1437
de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015, que orienta a las entidades publicas
a brindar respuestas claras, comprensibles y ajustadas al perfil del solicitante.
Lo anterior representa un riesgo reputacional y de baja calidad en la atencién
ciudadana, especialmente en el marco de derechos fundamentales como el de
peticién. Se recomienda adoptar lineamientos que promuevan un lenguaje mas
accesible y pedagodgico en las respuestas, sin perder rigurosidad juridica ni
técnica.
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e Radicado 2025E1016703 radicado 2025-04-03 15:25:36

W DOCUMENTO 20251016703 [[[f)}  PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20252403800100005E ol i Qe Ly
Informacién del Radicado  Historico  Documentos Anexos Expediente
2025-04-03 Fecha 2025-04-28
Asunto Consulta alcance a respuesta emitida 24032025E2006754 a CENS S.A ESP Fecha
15:25:36 Vencimiento 00:00:00
Folios 1o Anexos 0
Referencia /
Descripcién Anexos NO REGISTRA Anexo/Asaciado ofici NO REGISTRA
cio
Iy n i ot t Flujos Nivel de Publico
Ver Imagen en a Ventana bl
s : Seguridad

COMUNICACIONES OFICIALES
SIN SUBSERIE

Comunicaciones internas y
Clasificacién externas
Documental Peticion: Solicitud General

Tipo Comunicacién PQRSD Tramite '

(79/15 dias)
.. Tipe
Tipo Persona Juridica Otros
Poblacién
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
. i . Cucuta/Norte de asesoriasugo@cens.com.c
CENS Yaneth Suérez Avila Avenida 7 # 5N - 220 0
santander o

Este caso refleja buenas practicas institucionales de trazabilidad, oportunidad y
control del flujo documental. La respuesta fue emitida dentro del marco legal
establecido, minimizando riesgos juridicos y fortaleciendo la confianza
institucional. Sin embargo, posterior al envioé oficial se hace necesario el cargue
del certificado por 4-72 para garantizar la trazabilidad del oficio de salida hasta
la llegada al remitente.

e Radicado 2025E1016652 radicado en la fecha 2025-04-03 14:08:18

) DOCUMENTO 2025E1016652  [IE)) EulcaLies
Informacién del Radicado istorico Documentos Anexos Expediente
2025-04-03 Fecha 2025-04-10
Asunto SOLICITUD CONGRESUAL Fecha
14:08:18 Vencimiento 00:00:00
‘ Folios 1o Anexos 1
Referencia /
Descripcién Anexos PDF Anexo/Asociado NA
Oficio
Imagen Ver Imagen en Otra Ventana Flujos WL Publico
Seguridad

COMUNICACIONES OFICIALES

SIN S E

comu ornas
Clasificacién exter
Documental Tipo & " 161 N N Tt [Peticién de Congresistas

po Comunicacién PQRSD mive R
Tipo Persona. Ente Tipo Otras Entidades
Gubernamental Poblacién
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
Congreso de la Repiblica  Congreso de la Republica  Carrera 8 No. 7 — 83 Bogota, d.c./Bogota, d.c. sf;“'w"em@camam'go
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible Pagina 56 | 81

Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676 F-E-SIG-23:V8 02-08-2024
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301



Se identifico que la dependencia encargada de remitir los insumos al equipo
juridico (Direccidon de Bosques) no lo realizé en tiempo oportuno por lo que el
retraso interno en el flujo de insumos a la fecha ha impedido la emisién de una
respuesta integral y dentro del término legal, situacidn que puede ser verificada
en el historial de ARCA vy las fechas de asignacion final a la Oficina Asesora
Juridica.

La demora en el suministro de insumos técnicos desde la dependencia
competente vulnera el principio de coordinacidn interinstitucional y afecta la
capacidad de respuesta oportuna frente a solicitudes de especial relevancia,
como lo son las peticiones congresuales. Este caso constituye una alerta
temprana de ineficiencia en los flujos internos de informacién, con impacto en
la calidad de la gestidén y el cumplimiento de los términos legales.

e Radicado 2025E1016446 radicado con 2025-04-02 16:49

Wl DOCUMENTO 2025E1016446 m PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20252300140100001E

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

2025-04-02 Fecha 2025-04-25 00:00:00
Asunto Derecho de peticién Fecha

16:48:37 Vencimiento
Folios 1/0 Anexos

Referencia /

Descripcién Anexos pdf Anexo/Asociado na
Oficio

| Fluj Nivel de pabl
Ver Imagen en Otra Ventana ic
S o Seguridad ahiee

DERECHOS DE
PETICION
Derechos de peticion

Clasificacién Solicitud

Documental Peticion: Solicitud General (80/15
Tipo Comunicacién  PQRSD Trimite

Tipo
Tipo Persona Natural R No se identifica
Poblacién

Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

José Eduardo Cuaical Calle 37 N2 8-40, Bogota jeuaical@minambiente.gov
José Eduardo E Bogota, d.c./Bogota, d.c. L @ €
Alpala DC .co

Se evidencid que el remitente registrado en ARCA figura como el jefe de Oficina
Asesora Juridica, mientras que en la comunicacion original el peticionario es la
Corporacion Auténoma Regional del Atlantico - CRA, firmada por su Director
General. Este error de registro puede generar fallas en la trazabilidad
institucional, clasificacién errada de tipo de persona, y riesgos en la defensa
juridica institucional en caso de impugnaciones por falta de respuesta adecuada
al remitente real.

Adicionalmente, aunque en ARCA figura como fecha de emision de respuesta el
16 de abril de 2025, el envio real se efectud el 19 de abril de 2025, dentro
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del término legal, pero con una discrepancia que afecta la integridad del registro
documental.

Se recomienda reforzar los controles de verificacion del remitente original
durante el cargue inicial en ARCA, asi como la verificacién de fechas de envio
reales, especialmente en casos donde la solicitud proviene de entidades oficiales
gue actlan mediante representantes o delegados.

e Radicado ARCA 2025E1021263 radicado en fecha 2025-04-30 18:13:48

il DOCUMENTO 2025£1021263 [} Solicitar Fisicd

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente

2025-04-30 Fecha 2025-05-26
Asunto PETICION SOLICITUD DE INFORMACION Fecha
18:13:48 Vencimiento 00:00:00
Folios o Anexcs 0
Referencia /
Descripcién Anexos 1 Anexos Anexo/Asociado
oficie
- — Nivel de pabli
magen Ver Imagen en Otra Ventana ujos Ublico
g Seguridad

COMUNICACIONES OFICIALES

SIN SUBSERIE

Comunicaciones internas y
Clasificacién externas
Documental e ——— PoRSD T Peticién: Solicitud General

municacion S e
po b (61/15 dias)
Tipo
Tipo Persona Natural No se identifica
Poblacién

Nombre Persona Direccion Ciudad / Departamento Mail Teléfono

ocampowilman@gmail.co
WILMAN OCAMPO WILMAN OCAMPO Carrera 53C 131A-49 Bogota, d.c./Bogota, d.c.
m

La peticion fue asignada inicialmente el 30 de abril a la Unidad Coordinadora de
Gobierno Abierto, con edicién de registro y asignacion para tramite el mismo
dia.

El 5 de mayo fue devuelta a la DOAT-SINA para que se adjuntara el documento
gue contenia la peticion, y posteriormente reasignada a Francisco Javier Valencia
Olarte, quien la recibié formalmente a las 18:04 del mismo dia. A la fecha del
presente analisis, no se ha registrado respuesta definitiva en el sistema.
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e Radicado 2025E1021114 ingresado en el Sistema en la siguiente fecha
2025-04-30 13:35:59

W DOCUMENTO 2026E1021114 [} Sollctar{Flsdcn
Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente
SOLICITUD DE RECONOCIMIENTO DE PERSONERIA JURIDICA DEFENSOR DE OFICIO 2025-04-30 Fecha 2025-05-22
Asunto Fecha .
PROCESO 1724-23 13:35:59 Vencimiento 00:00:00
Folios 1/0 Anexos 1
Referencia /
Descripcién Anexos PDF Anexo/Asociado NA
oficio
Imagh / t Fluj e [t
imagen Ver Imagen en Otra Ventana os. Ublico
: Seguridad
DERECHOS DE PETICION
Derechos de peticién
Clasificacién
Derecho de peticién
Documental Tipo Comunioacién  PQRSD Trémite peticion: Solicitud General (61415 dias)
Tipo Persona Natural Tipe Poblacién No se identifica
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono
HAROLD STEVEN FARIAS harolds-
HAROLD STEVEN NO REGISTRA Bogota, d.c./Bogota, d.c. arowds-
MORALES fariasm@unilibre.edu.co

El radicado fue asignado el 2 de mayo al Grupo de Talento Humano y luego a la
Oficina Asesora Juridica el 7 de mayo de 2025.

A pesar de haber pasado el término legal, no se evidencia respuesta
definitiva al solicitante en el sistema al momento de la revisién (finales de
julio).

Este caso representa un incumplimiento del término legal, ya que no existe
constancia de respuesta al ciudadano y el vencimiento se produjo el 22 de mayo
de 2025. La trazabilidad muestra una gestidon fragmentada sin control efectivo
del vencimiento.

e Radicado 2025E1020998 fecha de ingreso al Sistema 2025-04-30

10:13:43
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Bl DOCUMENTO 2025€1020998  [[IE})

Informacién del Radicado Historico Documentos Anexos Expediente
Informe del Estado del Blogueo de Via Publica en la Vereda Pueblo Viejo, Municipio de Mocoa, y 2025-04-30 Fecha 2025-05-22
Asunto Fecha
Solicitud de Intervencion Inmediata 10:13:43 Vencimiento 00:00:00
Folios 170 Anexos 1
Referencia /
Descripcién Anexos  COMUNICACION LCL - 130 / 26 Anexo/Asociado v LCL - 130 / 25
cio
I I o t: Flujor Nivel de Publi
magen Ver Imagen en Otra Ventana ujos ublico
. o Seguridad
B Sin tipe de documento
D tal
"""""" Tipo Comunicacién PQRSD  Tramite Peticién: Solicitud General (61/15 dias)
Tipo Persona Juridica Tipe Poblacién  Otros
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

LIBERO COBRE LTDA

Comunicaciones Libero
Cobre Ltd.

NO REGISTRA

Bogota, d.c./Bogota, d.c.

comunicaciones@liberoco

pper.com

Este radicado presenta un incumplimiento del término legal, con agravante
de permanecer aun sin resolucién visible. Se identifica que el Despacho de la
Ministra concentra un volumen considerable de casos con vencimiento,
lo cual se constituye en un cuello de botella institucional y una amenaza
operativa critica.

Ya que el radicado, fue digitalizado y asignado el mismo dia (30 de abril de 2025)
a las 10:18:04 a. m. con destino al Despacho de la Ministra por lo que a la
fecha de corte del informe (finales de julio), no se registra respuesta
definitiva al solicitante, a pesar de haber transcurrido mas de dos meses
desde la fecha de vencimiento.

o Radicado 2025E1019985 ingreso a ARCA 2025-04-24 12:24:51

Solicitar Fisice

W DOCUMENTO 2025E1019985 [IE) PERTENECIENTE AL EXPEDIENTE No. 20251202900100144E

Informacién del Radicado His

2025-04-24 Fecha 2025-05-16

Selicitud mesa d

Asunto Fecha
ACIMVIP) 12:24:50 Vencimients 00:00:00
e va S— o
Referencia /
Descripeion Anesas A Anexoasaciado .
oficio
. - Nivel de oo
o Seguridad
Clasificacién
Decumaents ' — ronsc I Peticion: Solicitud General
o Commurtiain SQRSD Tramite
= @ (6615 dias)
Tiiy Pe Naturs \Tlpn Indig
- Poblacién &
Nombre Persona Direccién Ciudad / Departamento Mail Teléfono

EQUIPO DE PROYECTOS
ACIMVIP

EQUIPO DE PROYECTOS
ACIMVIP

alianza.putumayo24@gmai

no registra
e Leom

Bogota, d.c./Bogota, d.c.

/
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El presente caso, representa una buena practica institucional, con seguimiento
agil y respuesta trazable. Se observo coordinacién adecuada entre dependencias
y diligencia en la asignacion para envio oficial, el trdmite evidencio prioridad en
asignacién desde la Oficina de Planeacién (08 de mayo) vy finalizacion por parte
del Grupo de Gestién de Proyectos el 09 de mayo de 2025. En la trazabilidad
y registro de la respuesta se evidencia fue enviada oficialmente al correo
electrénico del peticionario (alianza.putumayo24@gmail.com) antes del
vencimiento.

4.6 ANALISIS DE LOS INFORMES DE GESTION A PQRSD Y SU RELACION
CON VIGENCIAS ANTERIORES.

De acuerdo con la informacién proporcionada por la UCGASC corte de 30 de
junio de 2025 mediante el. radicado 40042025E3011627 se mantenia una
acumulacién importante de peticiones en estado vencido o pendientes de
respuesta. Esta situacién es comparable a la evidenciada el aifo anterior: por
ejemplo, al 25 de junio de 2025 se registraban 1817 peticiones vencidas en
el Ministerio, de las cuales un 73.2% se concentraban en diez (10) dependencias
especificas (ver Boletin UCGASC Junio 2025), indicando problemas focalizados
en ciertas areas misionales y de apoyo, situacion que para la presente vigencia,
se replicd, de las peticiones vencidas reportadas, muchas excedian ampliamente
el plazo legal: y con una cifra de 1.136 peticiones las cuales tenian mas de 15
dias habiles de vencimiento adicional (es decir, duplicando el término ordinario),
a lo que se infiere que estas demoras prolongadas no solo implican
incumplimiento normativo, sino que ademads generan insatisfaccion en la
ciudadania y potenciales impactos negativos para el Ministerio.

Si bien para 2025 se esperaba una reduccion de este indicador, la persistencia
de debilidades en la trazabilidad y gestién (mencionadas en el apartado 4.2)
sugiere que aun varias dependencias muestran dificultades para atender
totalmente sus PQRSD en los plazos establecidos.

Dicho esto, y considerando los expuesto en la guia de gestion interna de
peticiones de cédigo G-A-SCD-02 en el apartado No. 12 relacionado con los
términos para resolver las peticiones dentro del Ministerio y lo expuesto en el
Art. 14 de Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755, 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 andlisis de la informacion proporcionada se entiende que esta cartera
Ministerial demora alrededor de 68 dias en la gestidén de la solicitud hecha ante
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el Ministerio, consecuentemente y en respuesta a lo dicho ante las cifras, la
UCGASC 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 propdsito 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 dano antijuridico por el incumplimiento de términos
legales.

De lo anterior, por medio de las siguientes graficas se evidencia el
comportamiento de estado de oportunidad de las respuestas en esta cartera
ministerial

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

Comportamiento del estado de oportunidad en el
Ministerio de Ambiente 1er Trimestre

s Enramite = Finalizado
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Comportamiento del estado de oportunidad en
el Ministerio de Ambiente 2do trimestre 2025

= En trdmite Finalizado

Fuente: Equipo evaluador

La situacién descrita previamente supone que al tener tantas comunicaciones en
estado de tramite representa para el Ministerio un riesgo institucional
importante, que ha sido destacado por la UCGASC, en sus boletines, donde se
evidencia que el comportamiento de las PQRSD vencidas constituye un riesgo
de gestion materializado, con impacto reputacional y potencial impacto
econdmico, al afectar la confianza ciudadana y eventualmente conllevar
sanciones o medidas disciplinarias.

En este sentido, se vuelve imprescindible que la alta direccién del Ministerio de
Ambiente implemente acciones correctivas y estrategias contundentes para
mejorar los tiempos de respuesta y hacer seguimiento estricto al estado de las
PQRSD en tramite, antes de que venzan. Esto involucra mejorar la coordinacion
entre dependencias, asignar recursos adecuados (humanos y tecnoldgicos) para
la atencidn al ciudadano, y fortalecer la cultura organizacional de servicio, de
modo que se priorice el cumplimiento de los términos legales en todos los
niveles.

En el seguimiento al indice de extemporaneidad, se realizd un analisis
comparativo entre el nUmero de requerimientos asignados y aquellos que, a la
fecha de corte (30 de junio de 2025), permanecen abiertos y vencidos. Este
ejercicio permite evidenciar, de manera proporcional, el comportamiento de
cada dependencia frente al cumplimiento de los términos de respuesta
establecidos, como se evidencia a continuacion:

Tabla 5. Indice de extemporaneidad a las PQRSD en el periodo de enero a junio
2025
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Dependencia Entradas I;\,Z'::::s/ indice
OAI 52 29 55,8%
DOAT SINA 367 189 51,5%
VOAT 39 15 38,5%
OAJ 229 79 34,5%
VPNA 59 18 30,5%
Despacho 196 37 18,9%
DGIRH 499 81 16,2%
DAMCRA 73 8 11,0%
SEP 350 37 10,6%
DBBSE 1783 188 10,5%
DCCGR 363 21 5,8%
SAF 92 5 5,4%
ONVS 236 11 4,7%
OAP 355 12 3,4%
DAASU 1180 38 3,2%
SG 5506 70 1,3%
Administrador 324 4 1,2%
TICS 28 0 0,0%
OCI 2 0 0,0%
TOTAL 11733 842

Fuente: Equipo evaluador 2025

Los resultados muestran que, si bien la cifra total asciende a 842 PQRSD
vencidas, su distribucion no es homogénea: algunas dependencias presentan
porcentajes significativamente superiores al promedio institucional, lo que revela
focos criticos de gestidon que impactan de forma directa el indice global de

oportunidad.
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Esta observacidon constituye una base para priorizar acciones correctivas y
orientar estrategias especificas hacia las d&reas con mayor incidencia,
garantizando asi un abordaje eficiente y focalizado para la reduccién de la
extemporaneidad.

4.7 ANALISIS DE LOS INFORMES DE CALIDAD Y OPORTUNIDAD

El equipo evaluador tomé el documento identificado como INFORME DE CALIDAD
Y OPORTUNIDAD - generado por la UCGASC (01 de enero al 30 de junio de
2025), 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-pgrsd/

Se identific6 que durante el tiempo objeto de la presente evaluacion la
dependencia encargada de realizar de manera continua la evaluaciéon vy
seguimiento a la calidad de los documentos emitidos desde el Ministerio es la
UCGASC, 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 radicacién habilitados para ello
(antes descritas).

Lo anterior, se realiza con el fin de optimizar los tiempos de gestion
(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 vy
externos, asi como ejecutar el control social y dar garantia plena del derecho de
peticion (articulo 23 de la Constitucién Politica de 1991), como uno de los
principales medios de comunicacion y construcciéon entre las personas y el
Estado.

La UCGACS como responsable del proceso sefiala que, en atencion a las
observaciones realizadas por la OCI 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 UCGACS.

Segun los informes emitidos, se mantiene una proporcién considerable de
respuestas entregadas fuera de los términos legales. De acuerdo con los datos
revisados, aproximadamente entre el 20-25% de peticiones siguen presentando
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incumplimientos reiterativos en términos legales, especialmente en
dependencias con alta carga operativa (p.ej., DAASU, DBBSE y DOAT).Aunado
a ello, aunque en términos generales se registra un nivel adecuado de calidad,
persisten dreas de mejora especificas relacionadas con la claridad del lenguaje
utilizado y la pertinencia del contenido, que requieren mayor conocimiento por
parte de la ciudadania y que no en todos los casos es posible, también se observo
en los analisis que ciertas respuestas, aunque son oportunas, no satisfacen
plenamente el fondo de la peticién, obligando al ciudadano a reiterar su solicitud.
Esto refleja fallas en la comprensién real del requerimiento original por parte del
funcionario responsable o falta de validacion interna del perfil del remitente
antes del envio.

Por lo que, esta Oficina de Control Interno recomienda continuar con estas
evaluaciones de calidad y retroalimentacion a las dependencias, pues la eficacia
no solo radica en responder a tiempo sino también en responder de manera que
se satisfaga el fondo de la peticidon y se respeten los principios de claridad vy
buena atencidn al publico.

4.8 RIESGOS DEL PROCESO

En cumplimiento del marco normativo establecido por la Ley 87 de 1993, el
Decreto 1499 de 2017 y los demas lineamientos normativos, el equipo evaluador
desarrollé un analisis de riesgos relacionados al proceso institucional de atencion
a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) durante el
primer semestre de 2025.

La evaluacion aplicé metodologias de identificacidon, andlisis y valoracion de
riesgos, considerando tanto la probabilidad de ocurrencia como el impacto
potencial de cada evento identificado por lo que, se evidencia la materializacion
de seis riesgos criticos y altos que comprometen la eficacia operacional del
proceso y generan exposicion institucional significativa.

El incumplimiento reiterado en términos legales constituye el riesgo de mayor
criticidad, caracterizado por persistentes retrasos en los tiempos de respuesta
establecidos en la Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015, cuyas
causas estructurales incluyen deficiencias en el control preventivo, ausencia de
alertas automatizadas en el sistema ARCA y debilidades en la coordinacién
interna. Este riesgo presenta probabilidad e impacto altos, generando exposicién
a acciones judiciales, riesgo disciplinario y deterioro reputacional institucional.

La pérdida de trazabilidad documental en ARCA representa otro riesgo critico
identificado, manifestandose en la falta de vinculacidn efectiva entre radicados
iniciales y respuestas emitidas. Las causas radican en deficiencias de
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parametrizacién del sistema, capacitacion insuficiente del personal operativo y
ausencia de protocolos estandarizados. Esta situacion compromete la calidad de
la informacion, generando reportes de gestién imprecisos, incrementa la
exposicion juridica del Ministerio y eleva la probabilidad de observaciones de los
entes externos de control ante la figura de vigilancia externa.

Las inconsistencias sistematicas entre los informes emitidos por UCGA y los
datos registrados en ARCA configuran un tercer riesgo critico, originado por el
manejo paralelo de informacidon fuera del sistema oficial y la ausencia de
procesos de conciliacidon periddica. Este riesgo compromete la confiabilidad de la
informacién para la toma de decisiones estratégicas y genera cuestionamientos
por parte de organismos de control externo.

La evaluacion identificé deficiencias significativas en la calidad de las respuestas
ciudadanas, caracterizadas por emisidn de comunicaciones incompletas,
ambiguas o insuficientes que generan reiteraciones. Las causas estructurales
incluyen capacitacién insuficiente en atencién ciudadana, ausencia de controles
preventivos de calidad y sobrecarga operativa en areas criticas. Este riesgo,
valorado como alto, incrementa las solicitudes reiteradas, genera riesgo juridico
y deteriora la percepcion ciudadana institucional.

La vulnerabilidad administrativa derivada de la rotacidon de personal constituye
un riesgo critico adicional, manifestdndose en problemas de continuidad del
servicio y gestion deficiente de la informacion asociada. La ausencia de
protocolos formales para transicién documental, procesos no estandarizados en
ARCA y documentacion interna desactualizada configuran las causas principales,
generando retrasos en la atencién, pérdida de informacion critica y exposicidon
legal.

Finalmente, el incumplimiento parcial del marco normativo representa un riesgo
critico caracterizado por fallas en la actualizacién y aplicacién de normativas
internas y externas. La ausencia de monitoreo sistematico de cambios
normativos y deficiencias en la comunicacidn interna sobre normativa vigente
generan hallazgos negativos en auditorias, riesgo legal y deterioro en
indicadores institucionales de transparencia.

Esto evidencia que la materializacién conjunta de estos riesgos compromete
sustancialmente la eficacia del sistema de atencion ciudadana y genera
exposicién institucional significativa. La implementacion inmediata de controles
preventivos y correctivos, incluyendo automatizacién de alertas, mejoramiento
de parametrizacion en ARCA, establecimiento de protocolos de transicién,
capacitacidn especializada del recurso humano y monitoreo sistematico del
cumplimiento normativo, constituye una prioridad estratégica para la alta
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direccién institucional. La gestion efectiva de estos riesgos es fundamental para
el fortalecimiento de la transparencia, eficiencia operacional y confianza
ciudadana en el proceso PQRSD.

N° Riesgo identificado Probabilidad Impacto Nivel Accion de tratamiento

Riesgo sugerida

e T Automatizar alertas y

reiterado términos Alta Alto Critico . .
seguimiento continuo
legales
Pérdida de Mejora parametrizacion
trazabilidad Alta Alto Critico ARCA y capacitacion
documental (ARCA) personal

Inconsistencias I -
Conciliaciones periodicas

informes UCGA vs. Media-Alta Alto Critico auditoria
ARCA Y
Deficiencias calidad Media-Alta Medio- Alto Capaqtaaon y revision
respuestas Alto previa de respuestas

Vulnerabilidad por Implementar protocolos

- Alta Alto Critico gestion documental y
rotacion de personal .
usuarios
Incumplimiento Actualizacion
normativo interno y Alta Alto Critico documental y monitoreo
externo normativo

El alto volumen de PQRSD que permanecen en estado de tramite y el incremento
de comunicaciones vencidas, configura un riesgo institucional relevante, ya
advertido por la UCGASC en sus boletines: deteriora la confianza ciudadana,
afecta la reputacion del Ministerio y expone al Ministerio a potenciales sanciones
y medidas disciplinarias, con impacto econémico.

En consecuencia, se recomienda adoptar acciones correctivas para asegurar la
oportunidad de respuesta y el seguimiento preventivo antes del vencimiento,
incluyendo:

e Mejor coordinacién interdependencias con responsables y escalamiento
definidos.

e Asignacidon de recursos humanos y tecnoldgicos suficientes para la atencién
al ciudadano.

e Fortalecimiento de la cultura de servicio, priorizando el cumplimiento estricto
de los términos legales en todos los niveles.
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5. RESULTADOS DE EVALUACION 2023 SOBRE EL FUNCIONAMIENTO
DEL APLICATIVO ARCA

En el periodo correspondiente a la vigencia 2022 e inicio del afio 2023, esta
Oficina de Control Interno realizé la evaluacién al el Sistema de Administracién
y Recepcion de Correspondencia del Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible ARCA acorde a lo establecido en la normatividad aplicable y
procedimientos internos vigentes en relacién con la recepcion, registro,
radicacion, clasificacion y distribucion de las Comunicaciones oficiales de la
entidad. También, revisar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el
contrato de prestacion de servicios 758 del 26/01/2022 suscrito por Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, con objeto contractual de “Prestacién de
servicios profesionales a la Oficina de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, como gestor
en el anadlisis funcional, levantamiento de requerimientos y pruebas de
desarrollo, gestion y administracién del sistema documental Orfeo.

Conforme a los estandares de auditoria y en cumplimiento del marco de la
mejora continua institucional, se procede a la presentacion de los hallazgos
resultantes del proceso mencionado en donde se evidencia que a la fecha
perduran debilidades identificadas para las vigencias 2022 y 2023 dado que:
fueron reportadas como finalizadas sin que se hubiese subsanado efectivamente
su causa raiz y son incluidas para reformular las acciones de mejora
correspondientes.
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EVALUACION AL SISTEMA DE ADMINISTRACION Y RECEPCION DE CORRESPONDENCIA DE MINAMBIENTE ARCA.
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COMENTARIO

ESTADO DE LA
OBSERVACION

Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301

La observacion se dio por
superada, y fue
comunicado a través del
1.Debilidades en la 1.Para futuras memorando
planeacion elecciones de 16002023E3016267 con
) ] estratégica al soluciones para manejo Grupo Gestién asunto “Primer
~N - . - S
S S rll;osn:)Ieur::tic(';rfj e::: %T comyu:-':Jlﬁ:sat::ci):ng.(se se Documental y areas Sel\/gll:'lg:;er:it:n&:gpcllaenlade Observacion
Q Q . pars . y usuarias de la " jora .
~N ~N efectivo manejo y deben realizar mesas solucion. seat Evaluacion al Sistema de Superada
— o - . , segun - .
~ < gestion de las de trabajo de ; Administracion y
© — L . g necesidad. L
N ~N comunicaciones articulacién, Recepcién de
oficiales de la coordinacion y Correspondencia del
entidad. planeacion. Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible -
ARCA””, realizado el 29 de
noviembre de 2023.
N o 2.Debilidades en el | 1,Revisar y actualizar el Las acciones propuestas
I I Sistema de modelo de requisitos i no fueron efectivas. Lo
o o . -, A ion ) . rvacion N
q N Administracion y para la gestion de Grquc:)cSriS:tsatllo anterior fue comunicado a Obsseu;::;:a o
N 8 Recepcion de documentos través del memorando
§ E Correspondencia del electrdnicos. 16002024E3010818 con
Ministerio de asunto “Segundo
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Ambiente

EVALUACION AL SISTEMA DE ADMINISTRACION Y RECEPCION DE CORRESPONDENCIA DE MINAMBIENTE ARCA.
FECHA
ENTREGA
DEL
INFORME
FINAL DE
AUDITORIA

DESCRIPCION DE
LAS
OBSERVACIONES

ESTADO DE LA
OBSERVACION

DESCRIPCION DE
LAS ACCIONES

FECHA

RESPONSABLES COMENTARIO

EVALUACION

Ambiente y Seguimiento al Plan de
Desarrollo Mejoramiento de la
Sostenible ARCA 2.Capacitar al personal Grupo Gestién “"Evaluacioén al Sistema de
relacionados con la encargado de la P Administracion y
~N : .y . iy . Documental con el o
N Q recepcion, registro, recepcioén, registro, acompafamiento de Recepcidn de
N N L o h p .
radicacion, radicacidn, clasificacion, L Correspondencia del
Q Q e o la Oficina de L ;
~N ~N clasificacion, tipificacion y Tecnologias de Ministerio de Ambiente y
g g tipificacion y distribucion de las Informacién y Desarrollo Sostenible -
~N ~N distribucion de las comunicaciones Comunicacién ARCA"”, realizado el 28 de
Comunicaciones oficiales de la entidad. ' junio de 2024.
oficiales de la
entidad.
3.Debilidades en el
cumplimiento de La observacién se dio por
algunos de los superada, y fue
objetivos . comunicado a través del
establecidos en el 1.Realizar una memorando
< . Contrato de capacitacion a los 16002023E3016267 con
g g Prestacién de ContraEIStalstd,on(_:::e Ze Oficina de Tecno|og|'as asunto “Primer ob .,
N ~ Servicios No. 758 de | Presente eltramite de | .\ 1nformacién v la Seguimiento al Plan de servacion
~ ~ cuentas, formatos a y . : Superada
N N 2022 en cuanto la 2 T Comunicacién. Mejoramiento de la P
Ay S diligen !
) > existencia de ! 'gﬁj clar yd “"Evaluacién al Sistema de
N o requerimientos COI'lS(? I ac!on e Administracion y
solicitados por evidencias. Recepcién de
dependencias Correspondencia del
funcionales del Ministerio de Ambiente y
Sistema ARCA que al Desarrollo Sostenible -
finalizar el contrato
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FECHA

EVALUACION

Ambiente
EVALUACION AL SISTEMA DE ADMINISTRACION Y RECEPCION DE CORRESPONDENCIA DE MINAMBIENTE ARCA.

FECHA
ENTREGA
DEL
INFORME
FINAL DE
AUDITORIA

DESCRIPCION DE
LAS
OBSERVACIONES

no estaban resueltos
aun.

DESCRIPCION DE
LAS ACCIONES

RESPONSABLES

COMENTARIO

ARCA””, realizado el 29 de
noviembre de 2023.

ESTADO DE LA
OBSERVACION

4.Debilidades en la
supervision y la
gestion adelantada
por el (los)
supervisor (es) en la
ejecucion del
Contrato No. 758 de

1.Realizar una
capacitacion a los

La observacion se dio por
superada, y fue
comunicado a través del
memorando
16002023E3016267 con
asunto “Primer

Direccion: Calle 37 #8 - 40, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 332 3400 - 3133463676

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 919301

N ™ 2022, en cuanto a contratistas donde se - , Seguimiento al Plan de
N N L. Oficina de Tecnologias . . .,
N < que algunas presente el tramite de . Mejoramiento de la Observacion
Q Q C 2 de la Informaciény la | p ;
~N ~ obligaciones cuentas, formatos a . Evaluacion al Sistema de Superada
— o L . Comunicacion. - .
> = contractuales no diligenciar y Administracion y
N N contaban con todos consolidacién de Recepcion de
los soportes en los evidencias. Correspondencia del
periodos reportados, Ministerio de Ambiente y
con documentos Desarrollo Sostenible -
inexistentes o ARCA"”, realizado el 29 de
incompletos en su noviembre de 2023.
diligenciamiento.
o o 5.Debilidades en el 1.Identificar e integrar Grupo Gestién La accién propuesta no fue
Qo q proceso de los riesgos de los Documental y Unidad efectiva. Lo anterior fue Observacion No
g N g Q identificacion, procesos de gestion Coordinadora de comunicado a través del Superada
@ = analisis, valoracion y | documental y servicio al Gobierno Abierto. memorando
tratamiento de ciudadano, 16002024E3010818 con
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EVALUACION AL SISTEMA DE ADMINISTRACION Y RECEPCION DE CORRESPONDENCIA DE MINAMBIENTE ARCA.

FECHA
ENTREGA -
DESCRIPCION DE -
FECHA DEL DESCRIPCION DE ESTADO DE LA
EVALUACION INFORME EAS LAS ACCIONES RESEONSABEES COMENTARIO OBSERVACION
OBSERVACIONES
FINAL DE
AUDITORIA
riesgos de los implementado puntos asunto “Segundo
procesos Gestién de control para Seguimiento al Plan de
Documental, eliminarlos o Mejoramiento de la
Servicio al minimizarlos. "Evaluacion al Sistema de
Ciudadano y Administracion y
Contratacidn. Recepcion de

Correspondencia del
Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible -
ARCA””, realizado el 28 de
junio de 2024.
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6. CONSIDERACION DE REPLICAS RECIBIDAS

En el marco del principio de contradiccion y mejora continua del control
institucional, la Oficina de Control Interno incluyé en la presente evaluacion el
analisis técnico de las observaciones recibidas mediante comunicaciones de
réplica radicadas bajo los nUmeros 15002025E3013995, 40042025E3014207 y
41002025E3014046, presentadas por diferentes dependencias del Ministerio en
atencion al informe preliminar.
Estas observaciones fueron examinadas en el marco normativo vigente, los
lineamientos institucionales aplicables y la evidencia documental disponible en
el sistema de gestidon de correspondencia ARCA. El andlisis busca determinar si

las observaciones aportadas modifican o complementan
permitiendo con ello fortalecer

inicialmente

reportados,

trazabilidad y pertinencia a este informe final.

los hallazgos
la objetividad,

Comparacion entre Informe Preliminar y Réplica 40042025E3014207

Tema
evaluado

Observacion en
Informe
Preliminar

Respuesta en Réplica
(UCGA)

Analisis Comparativo

Desactualizacion
de guias y
procedimientos
internos

Inconsistencias
en uso del canal
de correo
electrénico

Falta de carga de
certificados
digitales en ARCA

Se evidencian
discrepancias entre lo
publicado en canales
institucionales y lo
contenido en documentos
como la Guia G-A-SCD-
02, Protocolo D-A-SCD-
01 y procedimientos P-A-
DOC-10. Se advierte
desactualizacién

documental frente a la
oferta de servicios, lo
cual representa riesgo de
desinformacion.

Se sefaldé que correos
como
servicioalciudadano@min
ambiente.gov.co no
estaban activos, y no se
habia divulgado
adecuadamente un
reemplazo funcional.

No se estda cumpliendo
con el cargue de los
certificados digitales de
entrega emitidos por 4-

72, afectando la
trazabilidad y el cierre
adecuado de los
radicados.

Se reconoce el hallazgo. Se
informa que durante el
segundo semestre de 2025 se
estan actualizando los
documentos en el sistema
SOMOS SIG, incluyendo Ila
adopcién de nuevos
procedimientos (P-A-SCD-02 y
P-A-SCD-03).

Se aclara que el correo
info@minambiente.gov.co
estd activo y habilitado para
recepcion de PQRSD, con
respaldo trimestral
garantizado por OTIC.

Se confirma el hallazgo. La
UCGA indica que se esta

estructurando un plan de
accion para lograr el
cumplimiento de los cuatro

estados establecidos en el
contrato 1060 de 2022 con 4-
72.

La respuesta es congruente y
proactiva. Aunque no
desvirtia la observacion
inicial, si demuestra que la
Entidad ha iniciado acciones
correctivas. Es importante que
estas actualizaciones sean
acompafnadas de socializacion
y control de versiones.

Esta respuesta subsanaria
parcialmente la observacion,
pero no aclara si el canal
info@minambiente.gov.co fue
oportunamente informado al
ciudadano como canal
principal. AUn subsiste el
riesgo de desinformacion si no
se divulga de forma clara y
accesible.

La réplica confirma la
observacion y se reconoce el
problema y se promete accion,
aunque no se detalla un
cronograma ni responsables.
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Ambiente

Comparacion entre Informe Preliminar y Réplica 40042025E3014207

Tema
IETET: [

Observacion en
Informe

Respuesta en Réplica
(UCGA)

Analisis Comparativo

Falta de
interoperabilidad
de
comunicaciones
fisicas con ARCA

Diferencias
estadisticas entre
datos de ARCA y
reporte de UCGA

Radicado
2025E1020249 -
Informacion
desactualizada en
respuesta

Preliminar (OCI)
La ausencia de
interoperabilidad limita el
registro del cuarto
estado, generando vacios
de trazabilidad
documental.

Se identifican
discrepancias entre las
cifras reportadas en el
informe UCGA vy las
extraidas directamente
de ARCA. Se sefialo
ausencia de criterios
técnicos claros para esa
depuracion.

Se encontré6 que la
respuesta incluia canales
de contacto que ya no
estaban vigentes, lo cual
contradice el principio de
veracidad institucional.

Comparacion entre Informe
Observacion en

Tema evaluado

Trazabilidad
deficiente en
ARCA

Falta de
protocolo para
administraciéon de
usuarios del
sistema ARCA

Limitaciones
tecnologicas del
sistema ARCA

Informe Preliminar
(OCI)
El informe sefiala que
multiples respuestas a
PQRSD se generan bajo
nuevos radicados de salida
que no estan vinculados al
expediente original, lo cual
afecta la trazabilidad vy
genera falsos positivos de
incumplimiento.
Se identificd que no existe
un procedimiento
formalizado para la alta,
baja y modificaciéon de
cuentas de usuario en
ARCA, lo que afecta la
continuidad en la gestion
de PQRSD cuando hay
rotacién de personal.
El informe sefiala
problemas como: falta de
validaciones  obligatorias
en campos del formulario,
interoperabilidad limitada,
y ausencia de

Se acepta la limitacion actual y
se informa que estd siendo

evaluada para identificar
soluciones. Se reitera que la
gestion  documental recae

sobre otra dependencia.

Se explica que la diferencia
proviene de la depuracion
manual de registros con
campos vacios. Se
comprometen a incorporar una
categoria de “No identificado”
y fortalecer la trazabilidad.

La UCGA informa que actualiza
periédicamente a las
dependencias sobre los
canales oficiales y sefiala que
es responsabilidad de cada
dependencia verificar antes de
responder.

Respuesta en Réplica
(OTIC)

Se reconoce el problema y se
aclara que la trazabilidad
errénea en el sistema ARCA
corresponde a configuraciones
funcionales, pero se advierte
que la gestion operativa del
sistema es responsabilidad del
Grupo de Gestion Documental,
no de OTIC.

OTIC admite la ausencia de
protocolos formales y confirma
que esto repercute en la
operacién. Reitera que esta
gestion no estd bajo su
competencia directa, aunque
ofrece acompafiamiento
técnico.

OTIC reconoce estas
limitaciones  técnicas, pero
indica que el abordaje vy
priorizacion de dichas mejoras
debe estar a cargo del Grupo de
Gestion Documental. Se

La respuesta es valida pero
insuficiente. La falta de
interoperabilidad sigue siendo
un riesgo operativo. La
remision de la responsabilidad
a otra area no exime a la UCGA
del deber de articular
soluciones.

Se valora positivamente el
reconocimiento de la situacién
y el anuncio de una medida
concreta (clasificacion “No
identificado”), lo que fortalece
la trazabilidad futura. Sin
embargo, persiste el riesgo de
errores por procesos
manuales.

Si bien la actualizacién
periddica es una buena
practica, la respuesta traslada
la responsabilidad a las areas
sin evidenciar un mecanismo
de control para asegurar
cumplimiento. Se sugiere un
control de calidad previo al
envio de respuestas.

Preliminar y Réplica 15002025E3013995

Analisis Comparativo

La réplica no desvirtia la
observacién y admite que hay
deficiencias técnicas, pero redirige
la responsabilidad funcional a otra
area. La aclaracion es valida, pero
podria haberse complementado
con propuestas de mejora técnica
conjuntas.

La respuesta confirma la
observacion sin ofrecer soluciones
auténomas. Si bien OTIC muestra
disposicion de apoyo, no se ha
establecido una soluciéon para la
falta de protocolos.

La réplica valida las
observaciones del informe
preliminar, pero no presenta un
plan de accion desde el area
tecnoldgica, ni fechas de mejora
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Comparacion entre Informe Preliminar y Réplica 15002025E3013995

Tema evaluado

Observacion en
Informe Preliminar

notificaciones automaticas
al peticionario.

Comparacion entre Informe

Tema Evaluado

Observacion en
Informe Preliminar

Respuesta en Réplica
(OTIC)

si es requerido.

Respuesta en Réplica
(GGD)

compromete a brindar soporte

Analisis Comparativo

o evaluacién de factibilidad
técnica.

Preliminar y Réplica 41002025E3014046

Analisis Comparativo

Trazabilidad
en ARCA de
las PQRSD

Documentos

desactualizad

os (items 4.7
y 5.3)

Correo
institucional
inactivo sin
reemplazo
adecuado
Asignacion
errada de
comunicacion
es

Uso de
contratistas
para
ventanilla
Unica

Notificacion
automatica
por correo

Las respuestas no estan
correctamente asociadas
al radicado original; esto
genera registros erroneos
de peticiones vencidas.

La 0ocCI indica
desactualizacién de
documentos del Proceso
DOC.

Desactivacion de
servicioalciudadano@min
ambiente.gov.co sin

reemplazo oportuno.

Radicados mal asignados
entre dependencias, sin
control 'y superando
tiempos de respuesta.

Riesgo juridico por
exigencia de
cumplimiento de horario
a contratistas (atencion
en horarios definidos)

No se hace notificacion
automatica al
peticionario al radicar por
correo.

Comentario: "Esto no
depende del sistema sino de
como lo operan los usuarios
finales."

Comentario: "No se
evidencian documentos del

Proceso DOC
desactualizados."
Comentario: “Esto fue

advertido previamente.”

Comentario: “Ya tratado en
reunién con OCI y UCGA.”

Comentario: "No se exige
cumplimiento de horario a
contratistas."

Comentario: "La notificacion
se hace tras la radicacion, no
tras la recepcion del correo."

La respuesta no desvirtia la
observacion, se asimila a un
analisis de causas preliminar. Se
recomienda reforzar la
capacitacion y parametrizacion
obligatoria.

Lo expresado en la réplica no
desvirtia la observacién de la
OCI, toda vez que en revisidon a
los documentos G-A-SCD-02 y
D-A-SCD-01; se evidencia lo
expuesto anteriormente.

La respuesta indica
conocimiento previo, pero no
evidencia accidn correctiva clara
por parte del proceso.

Aunque se menciona una
reunion, no se aporta evidencia
de cambio de procedimiento o

control  posterior.  Requiere
procedimiento unificado y
formal.

La respuesta invalida lo tratado
en la reunion del 22 de Julio; en
la que el GGD tuvo conocimiento
de la situacion, sin embargo, no

desvirtta el riesgo legal
sefalado por OCI. Se sigue
requiriendo los ajustes

pertinentes para la continuidad
del servicio

De acuerdo con el procedimiento
P-A-DOC-10 Actividad No. 2
“Registrar, radicar y digitalizar
las comunicaciones de entrada”
se indica “Correo electrénico:
correo de respuesta automatico
del gestor de correspondencia,
con la informacion de la
radicacion.” Hecho que fue
verificado y no corresponde, por
lo cual se recomienda Ia
actualizacion del procedimiento
de manera que coincida con
realidad operativa-
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Comparacion entre Informe Preliminar y Réplica 41002025E3014046
Observacion en

Respuesta en Réplica

Tema Evaluado Informe Preliminar (GGD)

Analisis Comparativo

No se desvirtia la observacion,

Campos Comunicaciones sin tipo o de la falta de datos. Se hace un
obligatorios tramite, lo que impide IComentarlo: ARCA si eX|geI gnd§I|5|sd deI causas |'i)re_:I|m|r;ar
- establecer plazos de os campos, pero el indicando relacion con la interfaz

en ARCA sin formulario web no.” de origen (formulario web). Se

respuesta.

diligenciar requiere mejora en integracién

entre formularios web y ARCA.

En el periodo de ejecucion de la
evaluacion se evidencia la
inconsistencia en los datos del

Certificados . . Comentario: “El sistema y aplicativo VS el del certificado de
de envio y Inconsistencias entre el proveedor (4-72) generan  ENVié: Asi mismo en la mesa de

metadato de envio y el los datos en plataformas trabajo del 22 de Julio, la UCGSC
estados en certificado digital. P expresd que es responsabilidad

ARCA diferentes.” del operador de 4-72

proporcionar para TODOS los
radicados su correspondiente
certificado y envio en términos.

Del ejercicio de revisién de la réplica de radicado 41002025E3014046, se
destaca la importancia de reformulacién integral del Plan de Mejoramiento
asociado a los hallazgos no cerrados identificados en la Evaluacion al Sistema de
Administracion y Recepciéon de Correspondencia - ARCA, toda vez que se
evidencia falta de efectividad en el tratamiento de la causa raiz, Asi mismo, para
efectos de trazabilidad, esta evaluacidon adopta como referencia el documento
previamente citado, a razén que en la ejecucion del presente ejercicio se siguen
evidenciando debilidades relacionadas en ambos escenarios. (Revisar Anexo)

7. OBSERVACIONES

En el marco de la evaluaciéon efectuada por la Oficina de Control Interno sobre
la gestion y atencién de las PQRSD durante el periodo analizado, se identificaron
diversas observaciones que comprometen la eficiencia, trazabilidad,
cumplimiento normativo y calidad del proceso institucional.

Estas observaciones, que se plasman en el cuadro a continuacién, son el
resultado del andlisis de la informacion proporcionada por las dependencias
evaluadas de la trazabilidad en el aplicativo ARCA, la revision documental de una
muestra aleatoria, la verificacion de procedimientos y circulares internos (P-A-
DOC-10 y circulares internas) la comparacion con los lineamientos legales
vigentes, incluyendo la Ley 1755 de 2015 y las réplicas correspondientes a este
informe.

Por lo tanto a continuacién, y como resultado del ejercicio de evaluacion, las
siguientes son las observaciones que requieren la definicion de acciones que
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Ambiente

conlleven a ser subsanadas, y que deberan ser relacionadas en el formato de
Plan de Mejoramiento disefiado para tal fin:

No. Observacion

Subsanar las diferencias entre la informacidn publicada en la pagina web y la

contenida en las guias y protocolos institucionales sobre canales de atenciéon
(Correo electrdnico, lineas telefonicas, canal presencial de atencion y horarios de

atencion) Tabla 1.

Se evidencid ausencia de trazabilidad documental en el aplicativo ARCA entre el
registro del radicado de entrada y la respuesta emitida, lo cual impide verificar la
continuidad del flujo documental y compromete la integridad del proceso.

Se identifico la inexistencia de protocolos institucionales para la desactivacion de
cuentas de correo electrénico corporativas, usuarios genéricos y perfiles
personales asociados a la recepcion, gestion y respuesta de PQRSD.

Del ejercicio realizado, se evidencid una alta concentracion de PQRSD vencidas,
de acuerdo con lo informado en los boletines de la UCGACS, sin evidencia de
gestion por parte de las dependencias responsables. Esta situacion refleja
debilidades de control sobre el cumplimiento de términos y afecta la oportunidad
del servicio al ciudadano.

Se evidencio que el procedimiento institucional identificado como P-A-DOC-
10:(Version 09 DEL 29/05/2024) “Administracion de Comunicaciones Oficiales”
no ha sido actualizado en concordancia con las dinamicas funcionales vigentes ni
con la realidad operativa del proceso de atencion de PQRSD.
Asimismo, el procedimiento no incorpora las disposiciones y lineamientos
contenidos en los nuevos documentos recientemente implementados en el
Sistema Integrado de Gestion (SIG), lo cual afecta su aplicabilidad, coherencia
normativa y eficacia operativa.

Se identificaron debilidades en la parametrizacion del aplicativo ARCA, en la
medida en que el sistema permite la reasignacion directa de comunicaciones tipo
El entre dependencias, lo cual contraviene lo dispuesto en el procedimiento P-A-
DOC-10: Administracién de Comunicaciones Oficiales, que establece que; las
comunicaciones que no correspondan a la competencia de la dependencia
receptora deberdn ser devueltas a la UCGASC para su redireccionamiento
conforme al procedimiento institucional. Esta falencia compromete la trazabilidad,
la legalidad del tramite y la eficiencia del flujo documental.

Se evidencio6 debilidades en la parametrizacion y uso del aplicativo ARCA, ya que
permite continuar con el proceso de radicacion sin el diligenciamiento completo
del formulario de inicio, lo cual compromete la integridad de la informacion
registrada y la definicion de términos habiles de respuesta, asi como, debilita el
control documental desde el ingreso.

En los informes de gestidn elaborados por la UCGASC, se evidencié que
presentan diferencias en la informacion reportada entre cada trimestre, lo que
impide realizar una evaluacion comparativa, afectando la evaluaciéon temporal y
la mejora institucional, establecer controles que permitan que la informacion sea
oportuna y acorde a la realidad operacional.

Se evidencio la ausencia del registro de la hora del cuarto estado (envio) de la
respuesta formal en ARCA, asi como, inconsistencias entre el certificado digital de
4-72 y el histérico de ARCA, lo que impidid verificar la trazabilidad y oportunidad
del envio.

Se evidencio que; el operador postal oficial 4-72, responsable del envio de las
comunicaciones oficiales, no realiza en todos los casos el cargue del certificado de
envio lo que evaluar el cumplimiento de términos legales, en atencién de los
lineamientos establecidos en la normatividad aplicable
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Observacion
Se evidencid que a la fecha de la evaluacion no se cuenta con un procedimiento
actualizado de los roles para la firma oficial en las respuestas oficiales por parte
de esta cartera ministerial.

Debilidades en el Sistema de Administracion y Recepcion de Correspondencia del
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible ARCA relacionados con la
recepcion, registro, radicacion, clasificacion, tipificacion y distribucidn de las
Comunicaciones oficiales de la entidad.

Debilidades en el proceso de identificacidn, analisis, valoracién y tratamiento de
riesgos de los procesos Gestion Documental, Servicio al Ciudadano y
Contratacién.

El Plan de Mejoramiento (el cual se adjunta a este comunicado) construido en
su totalidad deberd ser remitido a esta Oficina a mas tardar el dia 18 de
septiembre de 2025.

Una vez adelantadas las acciones les recomendamos enviar los soportes a esta
Oficina, sin que medie comunicacidon de nuestra parte.

En consecuencia, la definicion de mecanismos y estrategias deberan ser
concretas y cumplibles, tendientes a subsanar de manera efectiva las
observaciones detectadas en el ejercicio de seguimiento.

De igual forma, tanto las acciones como los soportes que se presenten dentro
de las actividades que se suscriban en el plan de mejoramiento, deberan reflejar
la pertinencia de la accidn y ser coherentes con la observacion. Las
recomendaciones referidas no deberan ser objeto de aclaracion; por el contrario,
consideramos que puedan servir como insumo al momento de tomar decisiones
sobre el particular.

8. CONCLUSIONES.

Del analisis normativo, la informaciéon aportada por las areas evaluadas, los
datos obtenidos del gestor de correspondencia ARCA, las pruebas de verificacidon
realizadas y la revisién documental, esta Oficina de Control Interno concluye
que:

e El Ministerio presenta un cumplimiento parcial de la normativa vigente en
materia de PQRSD. Si bien se han implementado la mayoria de los
mecanismos, canales y procedimientos exigidos por la ley y la regulacidon
interna, persisten altos porcentajes de incumplimiento en la oportunidad
de las respuestas y en la ejecucion eficaz del proceso. En el primer
semestre de 2025 se observaron demoras considerables en la atencién de
las peticiones, similares a las del periodo anterior, lo cual indica que los
mecanismos adoptados por la Entidad requieren ser ajustados vy
fortalecidos. Es imperativo tomar medidas correctivas efectivas para
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garantizar que todas las PQRSD sean tramitadas dentro de los términos
legales, reduciendo asi el riesgo de sanciones y protegiendo el derecho
fundamental de peticién de los ciudadanos.

e Se requiere realizar una actualizacion integral de los documentos internos
que rigen el proceso de Servicio al Ciudadano. La Entidad debe revisar y
modernizar sus guias, protocolos y procedimientos a la luz de las
disposiciones recientes, adoptando los lineamientos de la Resoluciéon 1019
de 2023 (que redefine funciones de la UCGASC), asi como incorporando
las mejoras operativas identificadas en esta evaluacidon (unificacién de
canales, manejo de cuentas, etc.). La falta de actualizacién de Ia
documentacién de calidad puede conllevar inconsistencias en la operacion
y desconocimiento de responsabilidades; por tanto, su pronta correccion
es necesaria para alinear la practica con la norma y brindar claridad tanto
al personal interno como a los usuarios externos.

» Finalmente, es necesario que la Entidad implemente medidas estratégicas
para mitigar los riesgos institucionales asociados a la atencién de PQRSD.
La alta cifra de peticiones vencidas y las acciones de tutela presentadas
en contra del Ministerio evidencian riesgos tanto legales como
reputacionales. En tal sentido, se concluye que fortalecer la oportunidad
y calidad en las respuestas no solo es un asunto de cumplimiento
normativo, sino de gestion de riesgos: al reducir los atrasos, el Ministerio
minimiza la probabilidad de sanciones judiciales (tutelas) y mejora la
percepcién ciudadana sobre su desempefo. Las recomendaciones
planteadas en este informe apuntan a ese fortalecimiento. Su adopcion
contribuira a que el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
reafirme una gestidén publica mas transparente, eficiente y centrada en el
ciudadano, aumentando la confianza de la ciudadania y garantizando el
acceso efectivo a la informacién y a los canales institucionales de
participacion, conforme a los principios de la buena administracion.

e Las réplicas remitidas no aportan evidencia para desvirtuar las
observaciones formuladas en la Evaluacion al Sistema de Administracion
y Recepcion de Correspondencia - ARCA. Toda vez que, persisten
debilidades verificadas en el sistema, con acciones del plan de
mejoramiento no efectivas y ejecucidn fuera de los plazos definidos.
En consecuencia, y tras la verificacion realizada, se concluye que la
evidencia presentada es insuficiente y que existen retrasos en la
implementacion, por lo tanto, se reitera la necesidad de definir e
implementar mecanismos y estrategias concretas, orientadas a la
subsanacién efectiva de las observaciones en cuestidn, en particular los
asociados a la parametrizacién evaluada.
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Cordialmente,

QU”_AG UY Firmado digitaimente

por QUILAGUY
BERNAL BERNAL JOSE DANIEL

Fecha: 2025.09.05

JOSE DANIEL 11:34:52 -05'00°

DANIEL QUILAGUY BERNAL
Jefe Oficina de Control Interno

Anexo: PDF. Anexo.1 Comparacion _41002025E3014046
XIXS. Plan de Mejoramiento Informe Final PQRSD
Copia: Miembros del Comité Institucional de Coordinacion de Control Interno (CICI), a Nelson
Humberto Ledn Acuna, Coordinador del Grupo de Gestién Documental y Alexander Figueroa
Maldonado, Coordinador de la Unidad Coordinadora de Gobierno Abierto.
Revisd: José Daniel Quilaguy Bernal.
Elabord: Cristian Camilo Ortiz Rodriguez y Juliana Andrea Garcia Sanchez
Fecha: 3 de septiembre de 2025.
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