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Apartadd, Antioquia.

Doctora:

VANESSA PAREDES ZUNIGA
Directora General
CORPOURABA

E.S.D

Asunto: Balance gestion PQRDS — Anélisis desempefio vigencia 2019.

Cordial saludo,

balance de CORPOURABA frente al cumplimiento de los Derechos de Peticion, Quejas,
Reclamos y Sugerencias — PQRDS de la vigencia 2019, como parte de la estrategia de
seguimiento preventivo que se viene implementando desde Control Interno.

Como es de su conocimiento, en las diferentes evaluaciones presentadas, se ha verificado
que la Entidad viene generando resultados importantes en el cumplimento oportuno de las
PQRDS, como resultado del compromiso de todos los funcionarios y de la implementacion
de la estrategia del seguimiento preventivo, resumido a continuacion:

¢ Seguimiento semanal de las PQRDS, en el que se genera el listado de las peticiones
que vencen en la semana siguiente y adicionalmente se realiza un seguimiento posterior
para verificar el estado de cumplimiento de dichas peticiones, segun la informacion
registrada en los modulos PQRDS y Gestion Documental.

¢ Seguimiento mensual para monitorear el estado de las PQRDS durante el mes e
identificar posibles situaciones para mejorar o corregir.

* Seguimiento trimestral para evaluar el comportamiento de las peticiones por cada
trimestre. Tanto en el seguimiento mensual, como en el trimestral, se presenta un
balance frente al desemperio de las diferentes dependencias, como insumo para las
evaluaciones que se requieren con relacion al tema de oportunidad.

e Evaluacion Anual para analizar el balance de la vigencia y el desemperio final de las
dependencias, presentado bajc el presente documento.

Esta estrategia permite tener todas Ias peticiones monitoreadas generando compromisos
de cumplimiento sin importar el tipo de solicitud, resaltando el desempefio de las
Dependencias y tomando las medidas para el manejo adecuado de la herramienta CITA,
que integra los médulos PQRDS y Gestion Documental, las cuales facilitan la
administracién, trazabilidad Yy respuesta oportuna de las peticiones.
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Por medio de esta estrategia, la Corporacién cumple con las normativas relacionadas con
el Sitio web y los acuerdos por el Buen Gobierno monitoreado por ASOCARS.
En este sentido, se presenta el estado de las peticiones que ingresaron a la Corporacion
durante el 1 de enero al 31 de diciembre del 2019, identificando 7833 ingresos en el sistema
de Gestion Documental, de los cuales 1245 fueron ingresados como PQRDS:

Tabla 1. Estado Consolidado de formas de ingreso las PQRDS — vigencia 2019

Total 602 574 @ 64 = 4 1245
Porcentaje 48% | 46% 5% 0% 0%

Formas de Ingreso PQRDS 2019
0%

w5y "0%

m 49%

= 46%

= Correo electrénico = Documentos Fisicos -« Sitio Web Teléfono = Verbal

e FEl 53% de las PQRDS ingresaron por medios electronicos, cumpliendo con la
politica Gobierno Digital.

Tabla 2. Estado Consolidado las i’QRDS — vigencia 2019

"Respuesta temporal
wvencida
Total general 1245

Respuesta a PQRDS 2019

" oanw 1%
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Durante la vigencia 2019 la Entidad gestiond oportunamente 1220 PQRDS
correspondiente al 98% de cumplimiento.

Segun el sistema CITA, se verifican 25 solicitudes con respuesta extemporanea, es
decir que el 2% de todas las peticiones ingresadas en el afio fueron respondidas sin
cumplir con la fecha establecida. Aunque se considera un porcentaje muy bajo frente
al total de la vigencia, la Entidad debe fortalecer las gestiones para disminuir las
peticiones con este estado, buscando mayor satisfaccion de la ciudadania en
materia de oportunidad de las PQRDS.

Se resalta que en el reporte generado desde el sistema CITA utilizado para realizar
el presente analisis, no se identifican peticiones vencidas sin respuesta, lo cual
evidencia el compromiso de la Entidad para la atencion de las solicitudes de la
ciudadania.

Para efectos de tener un panorama amplio con relacion a los indicadores y evidenciar el
desempefio positivo de la Corporacion en el cumplimiento oportuno de las PQRDS, se
presenta a continuacién la comparacion de los afios 2016, 2017, 2018 y 2019:

Tabla 3. Comparacion desempefo afos 2016, 2017, 2018 y 2019

%o
81 1% 5 0% 0 0% 0
456 43% 851 75% 1085 94% 1220 98%
0 0% 0 0% Q£ 0% 0 0%
4 0% 14 1% O % 138190

Vencido con respuesta 430 41% 214 19% 59 | 5% 13| 1%
Vencido sin respuesta 154 15% . 58 5% 0 0% 0 0%
TOTAL ; 1052 1142 1154 1246
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En materia de oportuhidad, el afio 2016 finalizé con 43% de cumplimiento; -

La vigencia 2017 se presenta mejora importante en el comportamiento frente al afio
anterior, obteniendo un resultado del 75%, asociado a la estrategia de seguimiento
preventivo de las PQRDS que inicio en el segundo semestre de dicha vigencia.

Para la vigencia 2018, existe un cumplimiento del 94% de oportunidad, aumentando
20 puntos con relacion al afio 2017, es decir, en el periodo 2018 existe un aumenté

_de 234 peticiones respondidas oportunamente frente al afo inmediatamente

anterior.

Para la vigencia 2019, existe un cumplimiento del 98% de oportunidad, aumentando
4 puntos con relacion al afio 2018, es decir, en el periodo 2019 existe un aumento
de 135 peticiones respondidas oportunamente frente al ano inmediatamente
anterior. :

Con relaciéon a las peticiones vencidas con respuesta (incluyendo respuesta
temporal vencida), se idéntica en el afio 2016 que el 41% de las PQRDS fueron
respondidas extemporaneamente (434 peticiones), mientras que en el 2017 se
verifica una disminucién importante, obteniendo un resultado del 20% de las
peticiones con respuesta extemporanea (228 solicitudes), Parala vigencia 2018 solo
se verifica un 6% de las peticiones con respuesta extemporanea (69 peticiones),
Para la vigencia 2019 solo se verifica un 2% de las peticiones con respuesta
extemporanea (26 peticiones) lo cual es sumamente importante resaltar, toda vez
que evidencia el esfuerzo de la Corporacién por mejorar la satisfaccion de la
ciudadania en materia de oportunidad.

Tal como ya se mencioné anteriormente, €s importante destacar que en el aino 2018
y 2019 no se verifican peticiones vencidas sin respuesta, evidenciando de esta
manera el compromiso de la Corporacion con el servicio al ciudadano.

Otro aspecto importante es el crecimiento constante de las PQRDS ingresadas
anualmente, pasando de 1052 en 2016 a 1245 en 2019.

Con el propésito de facilitar herramientas para la medicion por dependencia y definir
estrategias de mejoramiento al interior de las diferentes areas, para obtener mejores
resultados en los indicadores, se presenta el balance del afio por cada una de las
dependencias de la Entidad:
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Tabla 4. Desempefio de las Dependencias, cumplimiento de PQRDS aiio 2019

Cant % Cant % Cant % Cant i Gant % Cant % Cant % Cant %

Cumplido 115 99% | 242 | 96% 16 100% 3 100% 148 96% 536  99% 155 = 98% 5 100% 1220 98%
' Vencido con 0% 4 2% 0% 0% 2 1% 5 1% 1 1% 0% 12 1%
respuesta
Respuesta 1 1% 5 2% 0% 0% 4 3% 1 0% 2 1% 0% 13 1%
temporal
vencida
Total general 116 251 16 3 154 542 158 5 1245
% 9% 20% 1% %0 12% 44% 13% 0%
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Direccion Oficina Junidica  Oficina Regional Oficina Regional Subdireccion  Subdireccion de Subdireccion de Oficina de
General Caribe Nutibara Administrativa y Gestion y Planeaciony  Caontrol Interno
Financlera Administracisn - Ordenamiento
Ambiental Tertitorial

Nota: la Subdireccion SGAA incluye territoriales.

* La Direccién General presenta 99% de oportunidad, asociado a una peticion
respondida de forma extemporanea.

» El area Juridica presenta 96% de oportunidad, asociado a 9 peticiones respondidas
de forma extemporanea.

* La Subdireccién Administrativa y Financiera - SAF presenta 96% de oportunidad,
asociado a 6 peticiones respondidas de forma extemporanea.
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e La Subdireccion de Planeacion y Ordenamiento Territorial - SPOT presenta 98% de
oportunidad, asociado a 3 peticiones respondidas de forma extemporanea.

e La Subdireccién de Gestion y Administracion Ambiental - SGAA presenta 99% de
oportunidad, asociado a 3 peticiones respondidas de forma extemporanea.

« Las oficinas territoriales presentan un cumplimiento del 100%

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conforme a la evaluacion realizada desde Control Interno teniendo presente la informacion
registrada en el sistema CITA, se resaltan los siguientes puntos:

« Para la vigencia 2019 se verifica un balance muy positivo e importante para la
Corporacion, debido a que el 98% de las solicitudes fueron respondidas
oportunamente, aumentando notablemente el indicador de oportunidad frente a los
afios anteriores (2016: 43%, 2017: 75% y 2018: 94%).

e Es de resaltar el esfuerzo de la Corporacion de atender oportunamente las
solicitudes de la ciudadania, lo cual se puede evidenciar tanto en el item anterior y
también en la disminucion de las peticiones con respuesta extemporanea. El afio
2019 finalizo soélo con el 2% de las peticiones bajo el estado de vencidas con
respuesta (26 solicitudes), mientras que en el 2016 termind con 41% (430
solicitudes), en el 2017 se registra el 19% con respuesta extemporanea (214
peticiones) y en el 2018 se registra el 5% con respuesta extemporanea (68
peticiones).

o De igual forma, se identifica que afo tras afo se viene haciendo el esfuerzo de
responder cada una de las solicitudes que ingresan en la Entidad, lo cual se puede
identificar en el comportamiento registrado en el documento bajo el estado vencidas
sin respuesta. En el afo 2016 se registrar 154 solicitudes (15%), mejorando en el

afio 2017 que finalizo con 58 peticiones sin respuesta asociada (5%) y en la vigencia
2018 y 2019 no se evidencian peticiones con dicho estado.

o Frente al desemperio de las dependencias se resalta el esfuerzo realizado por la
SGAA, debido a que ademas de gestionar el 44% de todas las peticiones de la
Corporacién en la vigencia 2019, finalizo junto a la Direccion General con el mejor
resultado de la Corporacion, obteniendo un 99% de cumplimiento de oportunidad
(542 solicitudes).

Asi mismo, de acuerdo al seguimiento efectuado durante el afio a través de la estrategia
de seguimiento preventivo que se realiza desde Control Interno, se recomienda tener en
cuenta lo siguiente:

e Fortalecer las herramientas PQRDS y Gestion Documental, en el sentido de crear
uh mecanismo de control para evitar cualquier posibilidad de guardar radicados.

. Se identifico en varias peticiones que no se les realizo todo el flujo en el médulo
PQRDS, generando vacios en el sistema que pueden ser importantes para
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identificar y controlar las peticiones con respuestas temporales. En el momento
existe un riesgo frente a las peticiones con respuesta temporal, puesto que no
aparecen nuevamente en los reportes y, por ende, se dificulta realizar el seguimiento
que asegure una respuesta efectiva al usuario.

e Es importante revisar el caso de Ia Secretaria General, especificamente para las
peticiones de cobro coactivo que estan siendo direccionadas a la Subdireccion
Administrativa y Financiera, cuando dicho tema corresponde realmente a Ia
Secretaria General.

Los sistemas de Gestion Documental y PQRDS permiten tener la trazabilidad de Ia
informacién, mantener datos actualizados y coherentes frente a Ia atencion de las
peticiones, por eso la importancia de que las respuestas sean gestionadas de forma
adecuada a través de dichas herramientas, enlazando las respuestas debidamente a las
peticiones correspondientes.

Teniendo en cuenta las directrices del MIPG, especificamente las lineas de defensa que
establece la dimension Control Interno, se recomienda fortalecer los controles de la Primera
linea — autocontrol (los funcionarios asignados para la respuesta), procurando dar una
respuesta de fondo y en las fechas establecidas; la Segunda Linea (subdirectores, SPOT),
revisar y monitorear que las peticiones sean respondidas acordes con la solicitud de la
ciudadania en los términos establecidos y desde Control interno como Tercera Linea, se
mantiene la verificacion del cumplimiento de dichos controles; para efectos de reducir el
nimero de peticiones con respuestas extemporaneas.

Elaboré: Jairo Agudelo — Contratista.



