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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
primer Semestre 2024 comprendido entre: 01 de enero al 30 de junio de 2024. La
informacion - Base de datos de PQRSD, fue suministrada por la Subdireccion de Secretaria
General, en especifico la Oficina juridica de la Corporacion.

El presente informe pretende, brindar informacion 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 comunicacion dentro de los términos legales vigentes.
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1. OBJETIVO
2.1. Objetivo general

Conocer el estado de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que fueron
expuestas en la Corporacion Autonoma Regional de Sucre — CARSUCRE de acuerdo a las
normas legales vigentes durante el primer Semestre del afio 2024.

2.2. Objetivos especificos

v" Realizar el analisis de los resultados obtenidos de las PQRSD recepcionadas durante el
periodo de enero a junio de la vigencia 2024.

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 Direccién, el estado de las PQRSD de la Corporaciéon Autbnoma Regional
de Sucre - CARSUCRE 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 2024.
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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 resolucion. 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 Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

v Ley 1474 de 12 de enero de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion 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 enero de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

v Decreto 1166 del 19 de enero 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 presentacién, tratamiento y radicacion

de las peticiones presentadas verbalmente.

GLOSARIO

v' Derecho de Peticion: El 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 Constituciéon 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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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
gue 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 Peticién de interés particular: Son las peticiones que las personas naturales o juridicas,
formulan a las autoridades que desempefian funciébn administrativa, en interés propio o
particular; es decir, con invocacion de un derecho subjetivo consagrado en la norma

positiva de derecho administrativo.

v' Solicitud de informacién: 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 informacion sobre la accién de las autoridades.

v' Solicitud de documento: Son las peticiones que las personas naturales o juridicas,
formulan a las autoridades que desempefian 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 desempeian funcidon administrativa con el objeto de obtener

acompafamiento o vigilancia por parte de la corporacién 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 opinidn, 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 actuacion que impulsa una persona natural o
juridica ante la Corporacién Autonoma Regional de Sucre CARSUCRE, 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

defiri6 a esta entidad y cuyo fin es propiciar una decision administrativa.

v' Queja ambiental: Esta relacionada con los deberes que la Constitucién 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.

v" Denuncia: Una denuncia es una declaraciéon formal acerca de la comisién de una

conducta contraria a Derecho dirigida a la autoridad competente para su investigacion.
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6. ASPECTOS GENERALES

La atencion al usuario y seguimiento a derechos de peticion y solicitudes de informacion en
CARSUCRE 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
Corporacién, conforme al componente denominado Procesos y Procedimientos del Plan
Institucional de Atencién y Servicio al Ciudadano, segun los indicadores de eficiencia, eficacia
y efectividad.

6.1.Canales de informacién

La Corporacion Autonoma Regional de Sucre (CARSUCRE), en aras de garantizar la
atencién 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, atencion al usuario,

acceso a tramites y otros servicios de la Corporacion.

Atencion personalizada y telefénica

Los usuarios de CARSUCRE tienen a su disposicion una atencion personalizada, con
profesionales idoneos a través del Servicio de Atencién al Ciudadano, en donde pueden
presentar PQRSD por medio de la radicacion escrita, de manera verbal y/o la linea telefénica
de la entidad.

Carrera 25 Ave. Ocala 25 —-101 Teléfono: 2762037
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A continuacion, se relaciona el detalle los puntos de atencién que tiene dispuestos

CARSUCRE para la atencion de las PQRSD.
Tabla 1. Informacién de Contacto - Carsucre

Direccion Teléfonos Jurisdiccion
Recepcion:
2762037 19 Municipios:
Pertenecientes al
Departamento de Sucre

Linea Verde:
2762039

Carrera 25 Avenida
Ocala No. 25 —-101

Sincelejo - Principal
Fuente: Corporacion Auténoma Regional de Sucre - Carsucre

El horario de atencidon es de lunes a viernes:

v" Mafana: De 8:00 a.m. a 12:00 M
De 2:00 p.m. a 6:00 pm

v Tarde:

Medios Electrénicos
Con el propdsito de brindar informacion y de atender las peticiones de los usuarios CAR, la
Corporacién cuenta con los siguientes medios electronicos disponibles de forma permanente:

Tabla 2. Correos de Carsucre
Medio
carsucre@carsucre.gov.co

Canal
Www.carsucre.gov.co

Correo electrénico

PQRS Sitio web
Fuente: Corporacion Autbnoma Regional de Sucre - Carsucre

Carrera 25 Ave. Ocala 25 —101 Teléfono: 2762037

Web. www.carsucre.gov.co E-mail: carsucre@carsucre.gov.co
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Seguimiento a Tramites

RELACION PQRSD | SEMESTRE 2024 CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE SUCRE ~ CARSUCRE

icado i Fecha de Tiempo de _
Psticionario
It=m SR Peticidn Re spue: Re: No. Oficio de Respuesta
1 1734 SOLICITUDES AMBIENTALES Promotor Los Cauchos 18/05/2024 azs 5""““ ad (16/08/2024) Auk accedre al mire de material de sscombos
2 3283 18/06/2023 SOLICTUD DE INFORMAZION Coencrenorie
Contes o 22105120241 oficio sl repre s legal Concretos det Norte
3 5118 26/06/2023 SOLICITUDES AMBIENTALES Inversiones Hab c.o SAS 1022024 251 ;’;’2";7 tado {01/02/2024) uto tocio: Rad. 41
B ccan 1a0az023 SOLICTUD DE INFORMACION Ana Edith Carrascal yotmos
s 7500 E—— SoLIGTU BE INFoRMACION ERICSON SRNESTO MENA PEm— 157 Msciante aficic 00824 dei 26 febrers 2024, 26 Slargd respE 5.
5 e Pr— ST p— = i oo SRR daTd e et e S, v e o woRs
Ve sunimsiainkmadn
B cez anozozs oL TG DE oA p— o Wi stun 05061 tet 4 du oo i S028 vw amede = Tasaioat
s o0 Snomoas curia uew BEwITER FLoREZ 1022024 135 i v o le cuminietra_la infoemacitn o0 0 o =
S e TIEIGA /555 1) ofcho AT Eefor SANTANDER
s280 sanomos SOLICTUD DE INFORMAGION [I—
@ AC EVEDOVRepres ntan Legal
. — I — SOCIEDAD CONGE CIDNARIAVIAL MONTES DE F— - Mediante ofcio 05493 del 8 da ocubm de 2023, ce soreds = 1o sohcinds
MARIA [y 5 i s e invf e scidn.
" N o as o oo DE Cor o roromeoos - Modionic i 05581 det 12 de oo de2023. 2e sccede o fo
ot y e 2 mins s inform et
2 aara Zatzozs SOLICITUD DE INFORMAGION Daniel Denalde Aaus Ramers PEp——— 202
Oficio da rexpussta 103926 de 13 de jurie de 2021
12 s117 J— SOLICTUD DE INFORMASION OB JAVIER BROZEC VANEGAS P i3 Mesiants aficic 01802 del 2 de abril de 2024, == ke olorgs res ruests de
i oia srzmozs SoLICITUD DE INFORMAGION FABIO ANDRES BERNA QUIROGA e =0 Nasciante oficio 00738 el 25 e kebrero de 2024, 20 s ciorge mapuet
15 10412/2023 SOLICTUD DE INFORMACION COOMULPROPICAL
Contes s (15/02/2004) mermermndo 2 1a SGA
o S = - SFICIO GON RESPUESTAAL PETICIONARIO DONDE SE ACLARAGUE NG
18 200 17/12/2023 SOLICTUD DE INFORMACION SURTIGAS enz2024 51 £ SOLICITA SERVICIO SIN O QUE SE TRASLADO POR COMPETENGIA
17 ass0 18272023 SOLICITUD DE INFORMAGION JOSE DAVID SANTEROMNGD 21022024 s e —
18 8443 18/12/2023 SOLICTUD DE INFORMACION JORGE HERNANDEZ 28/02/2024 7z P o ;:'::"”‘"'“ Q0202 de 28 febrars de 2024, 2o entregd copia de ke
12 - MEMORANDD GUE REMTE ASGA/ OFICK0 QUE SOMUNGAAL USUARIS
13 as1a 20122023 auEsa USTOVALDEZ PAZ ei022024 P MEMORANDO.
20 o 20122023 ouEsa ANGNIMA/ CABARIAS LA MARTEIA ¥ WILL WS 160212024 & Medionie ofce 05792del 26 de ocubre de20Z0. S acosde ok
o y 4 aui
ORI ACSTON TR TG AL BT T ONSERVASION =
21 ss4a Ep—— SOLICTUD DE INFORMASION NATURAL DE L% MONTES OE MARIA LGS 02024 pe CrICIC AL PETCISNARIC DONDE SE SOLIGITAALIACICH DF LA
PALMITOS SUCRE  FICNAMPA S = =
22 o574 2212/2023 SOLIC MTUD DE INFORMACION IRWIN TOWAR OLIVERA 28/02/2024 &8 Mediante ofido 00903 del 28 de ebrero de 2024, Se entrego copla de o
23 9581 2612/2023 QUEJIA Policia Nadional-Dpto Suore
Exp. 21712023 (15102720241
,, - - - Macchante ofic 00325 del 15 de kbrero 4 20245 & remieD o Fasiads por
24 ac0n 27272023 TRASLADO POR GOMPETENGIA GIOMANNIS MEDR AN 15/02r2024 P recionie ofieie 00325 el 15 de
25 se0n 2722023 SOLIGITUD DE INFORMAGION TONYLOZANG BERROCA 130272028 P Meciante ofitio 00928 del 13 febrers 2024, 56 le di mapussta
28 o507 271212023 SOLICTUD DE INFORMACION I Interconsdén qus insgimn 12/02/2024 a7 anexado al expediente 22 52022 (13/02/2024)contestade (13/02/2024)
ohcio el apotemdo espocoln de 1A
27 ssa1 anzzozs SOLIGITUD DE INFORMAGION ORLANDO ARROYO AMELL Tozz0za @ Medianie oo $458 del 16 de agosis de 2023 2¢ accede o I =clatada )
28 sssa 20122023 SOLIGITUB DE INFORMACION ANGNIMG 7022024 0 Mediante oficio 4459 del 16 de agests de 2023, 5e acamde 3 le selatade )
29 11 30172024 DERECHO DE PETICION CAR-CVE - JHAMER ARLEY PATINQ CASTILLO 20/02/2024 a8 Mediante oficio QEIEQJJEI e d‘c ootubre de 2023, se accede o
y ae . 3
o o
30 oo19 301/2024 TRASLADO POR COMPETENCIA teCoodinadora Sendc al ciudadanc 10/04/2024 28 la S.G.A. (00.04/2024) con oficio 01858 de 05 de abril de 2024 contestado
(1010412024 i 3 I mafors Karal Nataka Rojas
31 o024 30172024 SOLIGITUDES AMBIENTALES BOOY Cordoba SAS ESP 101012024 7 (100 1/202:8) oficie a1 represantanie legal
= o p—— e P — p— - oo G Ho 01432 4l 15 45 s 65 2024, 22 1 Soham 2abm e
a3 soe s 1m024 SOLICTUD DE INFORMASION Cormpa
expediente 507/2005 (22/01/2023)
34 ool S/01/2024 DEMUNCIA LUIS ALEERTO ROMERC BARRIO
as cos7 so1z02s SOLIGITUDES AMBIENTALES
(010212024 aiseA
as = aronzozs auEsa JENNY MAR A RODRIGUEZ SVIEDS
a7 ooa a0zt DENUNGIA VMANANERAZS

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

OCI, en el formato a continuacion:

llustracién 1. Muestra del sistema de seguimiento de PQRSD para el periodo enero — junio 2024, CARSUCRE

Fuente: Oficina de Control Interno

item

Radicado Interno
Fecha de Recepcion
Peticién

Peticionario

Fecha de Respuesta
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e Tiempo de Respuesta
¢ No. Oficio de respuesta

6.3. Términos de respuesta segun normatividad

Tabla 3. Términos de respuesta de tipo de PQRSD

Modalidad / Tipologia Términos

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

Accion 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
Traslado por competencia — Requerimiento. 5y 10 dias (Art. 17y 21 Ley 1473

2011 - Ley 1755 de 2015).

Solicitudes de informacién autoridades. 10 dias.

Reclamo. 15 dias.

Fuente: Sitio web
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7. RESULTADOS Y ANALISIS DE PQRSD

7.1. SOLICITUDES POR MES

Tabla 4. Nimero y porcentaje de PQRSD por mes de enero — junio 2024.

PQRSD POR MES I SEMESTRE 2024 CARSUCRE

MES CANT. %

ENERO 72 10%

FEBRERO 145 21%

MARZO 90 13%

ABRIL 163 23%

MAYO 137 19%

JUNIO 71 10%

Peticiones del I Semestre 3 0%

Peticiones Otras Vigencias 25 4%
Total 706 100%

Promedio Mensual 88,25

Fuente: Seguimiento de PQRSD — Oficina de Control Interno

Durante el segundo semestre de 2024, la Corporacion recepcionoé un total de 706
solicitudes, donde el mes de abril presenta la cantidad mas alta de PQRSD con un
total de 163 solicitudes, representados en un 23% del total general, por el contrario,
el mes que presenta menos solicitudes fue junio con 71 peticiones, representado en
un 10%. Cabe mencionar que el promedio aproximado para el periodo evaluado
(enero — junio) fue de 88 solicitudes por mes. No obstante, del periodo evaluado
hubo un namero significativo del semestre anterior representado en un 0,001% y
una vigencia anterior representado en 4%

llustracion 2. Grafico Circular de nimero de PQRSD por mes para el periodo enero— junio de 2024, CARSUCRE

PQRSD POR MES | SEMESTRE 2024 CARSUCE

N2 ENERO
P — ‘m - FEBRERO
137 " <% R, MARZO

* ABRIL

163 =2 MAYO
JUNIO

Peticiones del | Semestre

- Peticiones Otras Vigencias
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Fuente: Seguimiento de PQRSD — Oficina de Control Interno

Tabla 5. NUmero y porcentaje de PQRSD por mes de enero - junio 2023 Vs 2024

COMPARATIVO PQRSD DEL I SEMESTRE
2023 VS 2024 CARSUCRE

MES 2023 2024

ENERO 13 72
FEBRERO 35 145
MARZO 39 90
ABRIL 25 163
MAYO 27 137
JUNIO 18 71
OTROS 20 28

TOTAL PQRSD 177 706

VARIACION RELATIVA 529
VARIACION % 176%

Fuente: Seguimiento de PQRSD — Oficina de Control Interno

llustracion 3. Grafico Linea Aplicada Comparativo enero - junio de 2023 Vs 2024

COMPARATIVO PQRSD | SEMESTRE 2023/2024
CARSUCRE

2024 72 145

Fuente: Seguimiento de PQRSD — Oficina de Control Interno

Al realizar un contraste de las vigencias 2023 y 2024, se evidencia un aumento en la recepcion
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de PQRSD para el periodo evaluado con una variacion relativa de 529 que representado en un
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CARSUCRE

176%, el cual tuvo una diferencia de - 529 solicitudes, en relacion al mismo periodo de la vigencia

anterior.

7.2.  SOLICITUDES SEGUN EL TIPO DE PQRSD

Tabla 6. Numero y porcentaje de PQRSD segun el tipo de PQRSD (enero — junio 2024)

NUMERO DE PQRSD SEGUN EL TIPO PARAELI SEMESTRE DE 2024

CARSUCRE

TIPO DE PQRSD CANT. %
DERECHO DE PETICION 21 3%
QUEJA 78 11%
TRASLADO POR COMPETENCIA 11 2%
DENUNCIA 36 5%
SOLICITUD DE INFORMACION 506 72%
SOLICITUD DE VISITA 10 1%
SOLICITUDES AMBIENTALES 44 6%

TOTAL PQRSD 706 100%

Fuente: Seguimiento de PQRSD — Oficina de Control Interno

llustracion 4. Grafico Linea Aplicada — N° de Solicitudes segun el tipo de PQRSD (enero— junio de
2024)

NUMERO DE PQRSD SEGUN EL TIPO | SEMESTEE 2024
CARSUCRE

Lineal (%)

Fuente: Seguimiento de PQRSD — Oficina de Control Interno

En la tabla 6. De acuerdo a los tipos de PQRSD, se observa que de las 706 recibidas en el

periodo evaluado, el porcentaje mas alto corresponde a solicitud de informacion con 506,
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como aprovechamiento forestal, ocupacion de cauce, poda de arbol en espacio publico, entre
otras; seguida de Solicitudes Ambientales que representan un 6%, Denuncias de tipo ambiental
con un 5%, Derecho de Peticion de tipo ambiental con un 3%, se realizaron Traslados por
competencia de 11 solicitudes que corresponden al 2% Yy Solicitud de Visitas de tipo ambiental

que representan un 1%, respectivamente del total.

7.3. TIEMPO DE RESPUESTA PQRSD Il SEMESTRE

Tabla 7. Dias de respuesta segun solicitud de informacién (enero — junio 2024)

TIEMPO DE RESPUESTA DE Dias

PQRSD ISEMESTRE 2024 -
DE 0 A 15 DIAS 258 37%
DE 16 A 60 DIiAS 137 19%
DE61 A 90 DIiAS 16 2%
DE91 EN ADELANTE 13 2%
SIN RESPUESTAS 282 40%

TOTAL 706 100%

Fuente: Seguimiento de PQRSD — Oficina de Control Interno

llustracién 5. Grafico Circular — N.° Dias de respuesta (enero - junio 2024)

TIEMPO DE RESPUESTA PQRSD | SEMESTRE 2024
CARSUCRE

N

3
]16

= DEOA 15 DIAS = DE 16 A 60 DIAS = DE 61 A 90 DIAS

= DE 91 EN ADELANTE = SIN RESPUESTAS

Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno
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Conforme a lo expuesto en tabla 7 e ilustracion 5, se observa que para el periodo
evaluado, el tiempo de respuesta segun las solicitudes de informacion de 0-15 dias con
258 respuestas representa el 37%, de 16-60 dias con 137 respuestas representa un
19%, de 61-90 dias con 16 respuestas lo que representa un 2%, de 91 dias en adelante
con 13 respuestas y representa un 2% de las solicitudes y por ultimo sin respuestas a
30 de junio de 2024 con 282 solicitudes pendientes, lo que representa un 40%

respectivamente.

7.4. RESPUESTA DE INFORMACION SEGUN LOS TIEMPOS ESTIPULADOS

Tabla 8. Dias de respuesta segln tiempos estipulados (enero — junio 2024)

TIEMPO DE RESPUESTA DE
DIAS %
PQRSD I SEMESTRE 2024
DE 0 A 15 DIAS DENTRO DE LOS TERMINOS 258 37%
RESPUESTA EXTEMPORANEA 166 24%
SIN RESPUESTAS 282 40%
TOTAL 706 100%

llustracioén 6. Grafico de Columna en 3D — N.° Dias de respuesta segun tiempos estipulados (enero - junio de
2024)

Titulo del grafico
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Fuente: Seguimiento de PQRSD - Oficina de Control Interno

De acuerdo al diagrama anterior las solicitudes de informacion que se les dio respuesta en los
tiempos estipulados fueron 258 solicitudes que representan el 37%, con respuesta
extemporanea fueron 166 solicitudes representando un 24% y sin respuestas 282 solicitudes

que representan un 40%.
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8. CONCLUSIONES:

«
§
L 2

Durante el primer semestre de la vigencia 2024, se evidencia un aumento en la presentacion de
PQRSD, en relacion a la radicacion 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 2024, se
muestra una optima clasificacion de los documentos recibidos a través de los diferentes canales
de comunicacion, como resultado de las medidas adoptadas por el grupo interno de trabajo
fortaleciendo las relaciones con los grupos de Interés para la correcta clasificacion de los
documentos recibidos por la entidad, evitando reprocesos en la asignacion de estas. No
obstantes, existe riesgo, a la hora de hacer el seguimiento en cuanto al tiempo para la emision
de respuesta, porque analizada la informacion se pudo establecer que, de las 706 solicitudes de
PQRSD recibidas, se emitio respuesta a 424 solicitudes, de estas, se respondieron 258 dentro
de los términos normativos representado en un 37%,166 de forma extemporanea, representado
en un 24%; vy las 282 restantes representan el 40%, de las no se les dio respuesta dentro del
periodo evaluado, puesto que la informacién aportada por el area juridica, solo indica que se

encuentra sin respuestas o cierre de la solicitud.
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9. RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS GENERALES:

Se recomienda establecer acciones de mejora continua en el proceso de servicio al
ciudadano, fortaleciendo la gestion de los PQRSD, garantizando asi el cumplimiento de

la normatividad vigente.

Se propone, implementar un sistema de PQRSD en linea para continuar el control,
registro, monitoreo, seguimiento y cierre de PQRSD. También, efectuar un monitoreo
incesante para dar cumplimiento tiempo de respuesta, puesto que, del total resuelto en
el semestre evaluado, 3 solicitudes corresponden al primer semestre 2023, donde se
denota que, hay insuficiencias en el control de entrada, direccionamiento, respuestas y
cierre de las solicitudes. Asimismo, se encontraron veinticinco (25) solicitudes del

segundo semestre 2023.

Se recomienda incluir en el plan de capacitaciones, jornadas con temas concernientes a
la atencion al ciudadano, trdmite PQRSD. Asimismo, desarrollar reuniones puntuales con
cada Area de la Corporacion, con el fin de mejorar el proceso de respuesta oportuna a
requerimientos hechos por los usuarios, en especial de los procesos misionales de la
entidad.

La OCI, recomienda que el reporte debe realizarse de forma mensual, con el fin de ir
consolidando la informacion y en la eventualidad que finalice el contrato no haya

contratiempos.

Se recomienda fortalecer la cultura del auto control en funcionarios y contratistas, a través
de capacitaciones que se relacionen con los temas de normatividad, tramites de PQRSD,
tiempos de respuestas, riesgos, responsabilidades y procedimientos internos con relacién
a los PQRSD.

La Oficina de Control Interno realizara visitas especificas a las areas encargadas en la
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Corporacion de dar respuestas oportunas a las Peticiones, Quejas, Requerimientos,
Solicitud de Informacién y Denuncias de los usuarios, en los procesos Misionales de la

Corporacion Autonoma Regional de Sucre “CARSUCRE “

Atentamente,

Documento Original Flrmadp
PAULINA BLANCO SALGADO
Jefe Oficina de Control interno
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