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1. INTRODUCCION

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 76 Ley 1474 de 2011, reglamentado por el
Decreto Nacional 2641 de 2012 la Oficina de Control Interno presenta el informe semestral
de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) correspondiente al
primer Semestre 2022 comprendido entre: 01 de enero al 30 de junio de 2022. La
informacion - Base de datos de PQRSD, fue suministrada por la Subdirecciéon de Secretaria
General, en especifico la Oficina de Archivos de la Corporacion.

El presente informe pretende, brindar informacién detallada sobre las PQRSD del periodo

evaluado, recibidas por los diferentes canales habilitados por la Entidad.

Es importante que se valoren los resultados de este informe por parte de cada dependencia
con competencia en la emision de respuestas, para implementar las medidas necesarias y
garantizar la atencion efectiva de comunicacién dentro de los términos legales vigentes.
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2. OBJETIVO

2.1. Objetivo general

Conocer el estado de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que fueron
expuestas en la Corporacién Auténoma Regional del Sur de Bolivar — CSB de acuerdo a las

normas legales vigentes durante el Primer Semestre del afio 2022.

2.2. Objetivos especificos

v Realizar el analisis de los resultados obtenidos de las PQRSD radicadas durante el
periodo de enero a junio del afio 2022.

v Realizar un balance general de la gestion de las PQRSD, con el fin de identificar
oportunidades de mejora.

v" Presentar las recomendaciones y sugerencias a la Alta Direccion y a los
responsables de los procesos para promover el mejoramiento continuo en la

Corporacion.

3. ALCANCE

Informar a la Alta Direccion, el estado de las PQRSD de la Corporacién Auténoma Regional
del Sur de Bolivar — CSB mediante analisis estadisticos y seguimientos efectuados por la
Oficina de Control Interno durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio
de 2022.
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4. NORMATIVA

v Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991, toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su

ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

v Articulo 74 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991, todas las personas
tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la
ley. El secreto profesional es inviolable.

v Ley 87 de noviembre de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del

control interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

v Ley 1437 de enero de 2011, por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

v Ley 1474 de 12 de julio de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica.

v' Circular externa numero 001 de 20 de octubre de 2011 expedida por el Consejo
Asesor del Gobierno Nacional en materia de control interno de las entidades del Orden
Nacional y Territorial.

v' Decreto 19 de enero de 2012, por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.
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v Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia

y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras

disposiciones.

v Ley 1755 del 30 de junio 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.

v Decreto 1166 del 19 de julio 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 radicacion
de las peticiones presentadas verbalmente.

5. GLOSARIO

v Derecho de Peticion: ElI Derecho de Peticion es aquel derecho Constitucional
fundamental que tiene toda persona de elevar ante las autoridades publicas y/u
organizaciones e instituciones privadas, solicitudes respetuosas de caracter particular o
general, y a obtener de estas una respuesta oportuna, clara, concreta y congruente con
lo pedido, dentro del plazo previsto por el legislador.

v' Accion de Tutela: La accién de tutela es un mecanismo preferente y sumario para la
proteccion de los derechos fundamentales de las personas en Colombia, previsto en el
articulo 86 de la Constitucion Politica de Colombia.

v Accién Popular: Segun la ley 472 de 1998, las Acciones Populares son los medios

procesales para la proteccion de los derechos e intereses colectivos. Las acciones
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populares se ejercen para evitar el dafio contingente, hacer cesar el peligro, la amenaza,
la vulneracion o agravio sobre los derechos e intereses colectivos, o restituir las cosas a
su estado anterior cuando fuere posible.

v Peticion de interés general: Es aquella solicitud de una persona "natural o juridica", o
que una comunidad hace para que se le preste un servicio que corresponda a las
funciones de la entidad; en otras palabras, es el pronunciamiento de los asociados frente
a las autoridades en procura de obtener respuesta a sus necesidades comunes. Se
fundamenta en la necesidad de proteccion del bien comun y el interés general.

v Peticion de interés particular: Son las peticiones que las personas naturales o juridicas,
formulan a las autoridades que desempenan funcién administrativa, en interés propio o
particular; es decir, con invocacién de un derecho subjetivo consagrado en la norma

positiva de derecho administrativo.

v" Solicitud de informacion: Son las peticiones que las personas naturales o juridicas,
formulan a las autoridades que desempefian funcion administrativa, con el objeto de

solicitar y obtener acceso a la informacién sobre la accion de las autoridades.

v" Solicitud de documento: Son las peticiones que las personas naturales o juridicas,
formulan a las autoridades que desempenian funcion administrativa con el objeto de tener

acceso a los documentos que en ella reposan.

v" Solicitud de visita: Son las peticiones que las personas naturales o juridicas, formulan
a las autoridades que desempefan funcion administrativa con el objeto de obtener
acompafiamiento o vigilancia por parte de la corporacion a actividades y/o procedimientos

ambientales.
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v" Formulacion de consulta: Son las peticiones formuladas ante las autoridades con el fin
de que estas expresen su opinién, su concepto, o dictamen sobre determinada materia

relacionada con sus funciones o con situaciones de su competencia.

v' Cumplimiento de un deber legal: Es la actuaciéon que impulsa una persona natural o
juridica ante la Corporacién Auténoma Regional del Sur de Bolivar — CSB, tendiendo un
mandato legal, relacionado con la mision de administrar los recursos naturales renovables
y el medio ambiente y en ejercicio de la funcién de maxima autoridad ambiental que se le

defirid a esta entidad y cuyo fin es propiciar una decisién administrativa.

v Queja ambiental: Esta relacionada con los deberes que la Constitucion Politica le impone
a todos los ciudadanos de colaborar para el buen funcionamiento de la administracion de
justicia y de proteger los recursos naturales del pais y velar por la conservacion de un
ambiente sano. Deberes que deben cumplirse en asocio con aquel otro deber que tienen
los ciudadanos de poner en conocimiento de las autoridades cualquier accion que pueda
ser constitutiva de un delito o contravencion de caracter ambiental.

v Recurso de reposicion: Es aquella figura juridica mediante la cual las personas
interesadas controvierten las decisiones de la administracion con el fin de que esta las
aclare, modifique o revoque. Se entiende como aquel control juridico frente a las
actuaciones de las autoridades cuando se considere que con estas el Estado ha
transgredido el orden juridico vigente.

v" Reclamo: Las reclamaciones pueden considerarse una subespecie del Derecho de
Peticion en interés particular, en tanto estd comprometido un derecho subjetivo de los
ciudadanos.
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6. ASPECTOS GENERALES

La atencién al usuario y seguimiento a derechos de peticidn y solicitudes de informacion en
la Corporacion Autonoma Regional del Sur de Bolivar - CSB se desarrolla bajo lo establecido
en la norma y el procedimiento, cuyo objetivo es: Brindar una atencion, adecuada y oportuna
a los Derechos de Peticion presentados a la Corporaciéon, conforme al componente
denominado Procesos y Procedimientos del Plan Institucional de Atencidén y Servicio al

Ciudadano, segun los indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad.

6.1.Canales de informacion

La Corporacion Auténoma Regional del Sur de Bolivar — CSB, en aras de garantizar la
atencion a los grupos de valor habilité canales digitales y presenciales en las instalaciones
para facilitar el acceso de envio y recepcion de los derechos de peticion, atencién al usuario,
acceso a tramites y otros servicios de la Corporacién.

Atencion personalizada y telefénica

Los usuarios de la Corporacién Auténoma Regional del Sur de Bolivar — CSB tienen a su
disposiciéon una atencion personalizada, con profesionales idoneos a través del Servicio de
Atenciéon al Ciudadano, en donde pueden presentar PQRSD por medio de la radicacion
escrita, de manera verbal y/o la linea telefénica de la entidad.
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A continuacién, se relaciona el detalle los puntos de atencién que tiene dispuestos la
Corporacion Autonoma Regional del Sur de Bolivar — CSB para la atencién de las PQRSD.

Tabla 1. Informacion de Contacto - CSB

25 municipios:

IO pyena Coorwa | "ogapeon Peerecetes
P gl Departamento de
Bolivar

Fuente: Corporacion Auténoma Regional del Sur de Bolivar - CSB

El horario de atencion es de lunes a viernes:
v' Manana: De 8:00 a.m. a 12.00 M
v Tarde: De 2:00 p.m. a6:00 pm

Medios Electronicos

Con el proposito de brindar informacién y de atender las peticiones de los usuarios CAR, la

Corporacion cuenta con los siguientes medios electronicos disponibles de forma permanente:

Tabla 2. Correos de CSB

Correo secretariageneral@carcsb.gov.co
electronico

PQRS Sitio web www.carcsb.gov.co

Fuente: Corporaciéon Auténoma Regional del Sur de Bolivar — CSB.
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6.2. Seguimiento a Tramites

El reporte o planilla de control de PQRSD, genera la siguiente informacién Registrada en el

formato a continuacion:

llustracion 1. Muestra del sistema de seguimiento de PQRSD para el periodo Enero — junio de

2022, CSB.
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Fuente: Oficina de Control Interno

e Fecha de Recepcidn
¢ No. Radicado

e Tipo PQRSD

¢ No. Identificacion

e Asunto

e Solicitante

ALGUNOS SUBDIRECCION
1| 301202 |osBNo ooor|TSLADO POR cwpapanoape | BOSQUES. o o aneAcion
COMPETENCIA BIODIVERSIDAD Y
MOMPOX SOBRE _cs8
SERVICIOS
RONDA HIDRICA Y
ECOSISTEMICOS-
ReseRvA FoResTAL | ©C oo RS
- ISLA QUIMBAY
AUTORIZACION PARA
AUTORZACION NOTIFICACION ARISTIOES
2 | sowz |csBNo 2]  Para ELECTRONICADEL | GUTIERREZDE | LUZADRIANA
NOTIFICACION AUTO 854 DEL 120 | PINEREZ
DICIEMBRE DE 2021
CARLOS AURELIO
PETICION DE MERCHAN
DOCUMENTO-CT |  TARAZONA-
DERECHO DE EMITIDO POR LA CSB | DEFENSORIA DEL
s | AR (GO0 BN Lo FRENTE ALA M | RO
PROBLEMATICA DEL | DELEGADA PARA
CANOROMPEDERO |  ASUNTOS
AGRARIOS
AGREDITACION PAGO
DACN CAATIION me 57$'
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Medio de Recepcidn

Denunciado

Area Responsable

Fecha de Entrega al Area

Fecha Informe de Visita

No. Concepto Técnico y Fecha

No. Expediente

No. Acto Administrativo y Fecha
Fecha de Envio Respuesta al Usuario

Tiempo Entre La Recepcion y Respuesta al Usuario

6.3. Términos de respuesta segin normatividad

Tabla 3. Términos de respuesta de tipo de PQRSD

Interés particular. 15 dias
Interés general. 15 dias
Solicitud de informacion. 10 dias (Art. 74 Ley 99/93)
Solicitud de documentos copias. 10 dias
Accion de Tutela 10 dias
Accién Popular 10 dias
Derecho de peticion 15 dias
Consultas. 30 dias
Cumplimiento de un deber legal. 15 dias
Quejas ambientales. 15 dias
Recursos dualidad término 15 dias - 60 dias
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Traslado por competencia — Sy 10 dias (Art. 17 y 21 Ley

Requerimiento. 1473

2011 - Ley 1755 de 2015).
Solicitudes de informacion 10 dias.
autoridades.
Reclamo. 15 dias.

Fuente: Sitio web

7. RESULTADOS Y ANALISIS DE PQRSD

7.1. SOLICITUDES POR MES

Tabla 4. Numero y porcentaje de PQRSD por mes de enero — junio 2022

NUMERO DE PQRSD POR MES PARAEL |
SEMESTRE DE 2022 EN CSB
MES CANT. %
ENERO 199 13.46%
FEBRERO 242 16.37%
MARZO 257 17.38%
ABRIL 184 12.44%
MAYO 260 17.59%
JUNIO 336 22.73%
TOTAL PQRSD 1478 100%
PROMEDIO PQRSD POR
MES 246.33

Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno

Durante el primer semestre de 2022, liegaron a la Corporaciéon un total de 1478
solicitudes, donde el mes de junio presenta la cantidad mas alta de PQRSD con un
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total de 336 solicitudes, que representan 22,73% del total general, por el contrario,
el mes que presenta menos solicitudes fue enero con 199 peticiones, representado
en un 13,46%. Cabe mencionar que el promedio aproximado para el periodo
evaluado (enero — junio) fue de 246,33 peticiones por mes.

llustracion 2. Diagrama de dispersion de numero de PQRSD por mes para el periodo enero —
junio 2022, CSB.
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Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno
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7.2. SOLICITUDES SEGUN EL TIPO DE PQRSD

Tabla 5. NUmero y porcentaje de PQRSD segun el tipo de PQRSD (enero — junio 2022)

NUMERO DE PQRSD SEGUN EL TIPO PARA EL |
SEMESTRE DE 2022 EN CSB
TIPO DE PQRSD CANT. %

ACCION DE TUTELA 23 1,56
ACCION POPULAR 2 0,14
CONSULTA 135 9,13
DEMANDA 2 0,14
DENUNCIA 0 0,00
DERECHO DE PETICION 156 10,55
PERMISO 116 7,85
PETICION 195 13,19
QUEJA 64 4,33

RECURSO DE REPOSICION 12 0,81

SOLICITUD DE DOCUMENTO 62 4,19
SOLICITUD DE INFORMACION 214 14,48
SOLICITUD DE VISITA 35 2,37
OTRAS SOLICITUDES 462 31,26
TOTAL PQRSD 1478 100%

Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno
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llustracion 3. Diagrama de barras — N° de Solicitudes segun el tipo de PQRSD (enero — junio
2022)

® Series1 ® Series2

Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno

En la tabla 6. De acuerdo a los tipos de PQRSD, se observa que de las 1478 recibidas en el
periodo evaluado, el porcentaje mas alto corresponde a Otras Solicitudes con un 31,26%
representada en 462 que hacen referencia a solicitudes como aprovechamiento forestal,
ocupacion de cauce, poda de arbol, donaciones, entre otras; seguida de Solicitud de
Informacién y peticiéon con un 14,48% y 13,19% respectivamente del total.
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7.3. SOLICITUDES SEGUN EL AREA RESPONSABLE

Tabla 6. Numero de PQRSD segun la Subdireccién responsable (enero — junio 2022)

NUMERO DE PQRSD SEGUN EL AREA RESPONSABLE PARA
EL | SEMESTRE DE 2022 EN CSB

AREA RESPONSABLE DE .
LA PQRSD SIGLA CANT. %
DIRECCION DIRECCION 12 0.81%
CONTROL

CONTROL INTERNO INTERNO 6 0.40%
SECRETARIA GENERAL SG 969 65.56%
SUB. ADMINISTRATIVA Y

FINANCIERA SAF - 6.63%
SUB. GESTION AMBIENTAL SGA 274 18.53%
SUB. DE PLANEACION SP 119 8.05%
TOTAL PQRSD 1478 100%

Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno

llustracion 4. Diagrama de barras — N° de Solicitudes segun la Subdireccion responsable

(enero — junio 2022)
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Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno

Conforme a lo expuesto en tabla 7 e ilustracion 5, se observa que la Subdireccion que
mas debe emitir respuestas a las solicitudes es Secretaria General con 969 peticiones,
que equivalen al 65,56% del total, seguido se tiene a la Subdireccion de Gestion
Ambiental con 274 peticiones que representan el 18,53%. En cambio, las areas con
menos solicitudes a responder son Direccién y Control Interno con un 0,81% y 0,4%
respectivamente.
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7.4. SOLICITUDES SEGUN EL CANAL UTILIZADO PARA LA
RECEPCION

Tabla 7. Numero de PQRSD segun el medio de recepcion (enero — junio 2022)

NUMERO DE PQRSD SEGUN EL MEDIO DE
RECEPCION PARA EL | SEMESTRE DE 2022 EN
csB
MEDIO DE RECEPCION CANT. %
E-MAIL 1034 69,95%
OFICIO 441 29,83%
VERBAL 3 0,20%
TOTAL PQRSD 1478 100%

Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno

llustracion 5. Diagrama circular — N° de Solicitudes segun el medio de recepcién (enero — junio
2022)

= E-MAIL OFICIO VERBAL

Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno

De acuerdo al andlisis anterior el canal mas utilizado para recibir y responder las PQRSD durante
el | semestre de 2022 fue E-MAIL con un 69,95%.
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8. CONCLUSIONES:

Durante el primer semestre de la vigencia 2022, se evidencia el interés desde la Alta Gerencia,
para el cumplimiento de la normatividad, teniendo en cuenta el Decreto 417 del 2020, “Por el
cual se declara un Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica en todo el territorio
Nacional” y el Decreto Legislativo 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia
para garantizar la atencién y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas
y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion laboral
y de los contratistas de prestacidn de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado
de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica, en su articulo 5. Con los protocolos de
bioseguridad se retoma la recepcion de oficios de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias en las instalaciones de la Corporacién. Dando cumplimiento a la Resolucién No. 0821
del 14 2021, la cual modifica la Resolucién No. 0254 de 2021, la apertura de la recepcion de la
Corporacién Auténoma Regional del Sur de Bolivar - CSB, sera de manera presencial para la
entrega de la documentacion, de todos los tramites de permisos y/ autorizaciones que se
demanden del Decreto 1076 de 2015.

Se resalta que, durante el periodo comprendido entre enero y junio de la vigencia 2022, se refleja
una éptima clasificacion de los documentos recibidos a través de los diferentes canales de
comunicacién, como resultado de las medidas adoptadas por el grupo interno de trabajo de
fortalecimiento de las relaciones con los grupos de Interés para la correcta clasificacion de los
documentos recibidos por la entidad, evitando reprocesos en la asignacién de estas.

En el periodo evaluado se evidencia la relacion diaria en la planilla de control, cronoldégicamente,
de forma consecutiva, sin embargo, existe riesgo, a la hora de hacer el seguimiento en cuanto
a la informacién por tiempo de redireccionamiento a la dependencia con la competencia para
emision de respuesta. como tampoco se ve reflejado el estado actual de la solicitud, una vez
realizados todos los procesos requeridos, hacer el cierre de la peticiéon, queja, reclamo o
sugerencia.
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Es significativo resaltar que de las 1478 PQRSD recibidas, la Oficina de Control Interno, no esta
al tanto del tiempo transcurrido entre la llegada y la respuesta al usuario. En razén a lo anterior
desconocemos el estado de tramite y numero de peticiones pendientes de respuestas.

9. RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS GENERALES:

La Oficina de Control Interno en aras de la mejora continua, ratifica a Secretaria General de la
CSB

e continuar con la implementacion de las herramientas para el control, registro, monitoreo,
seguimiento y cierre de PQRSD. Asimismo, permanecer con las acciones de mejora con
el fin reducir el porcentaje de las mismas.

e Fortalecer la cultura del autocontrol en funcionarios y contratistas, a través de
capacitaciones en temas relacionados con: la normatividad, tramite de las PQRSD,
tiempos de respuesta, riesgos, responsabilidades y procedimientos internos aplicables.

e Realizar control, seguimiento y registro de las respuestas a cada una de las PQRSD,
debido a que se desconoce el tiempo promedio de atencién y su grado de cumplimiento,
segun la normatividad. La Corporacién no tiene conocimiento de cuantas son contestadas

dentro del término y cuantas fuera de este.

Atentamente,

fm[ca) Do idh ©.
FREDDY BENAVIDES GONZALEZ
Jefe Oficina de Control Interno (E)

CSB
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