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INFORME FRENTE A LA ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS EN EL ESTABLECIMIEMNTO PUBLICO AMBIENTAL 

DISTRITO DE BUENAVENTURA – EPA  

  

FUNDAMENTO LEGAL   

En cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En 

toda entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, 

tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que 

se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad (…).  La Oficina de Control 

Interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes 

y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral sobre el particular…” la 

Oficina de Control Interno, presenta al Despacho de la Entidad, el informe del segundo 

semestre de 2020, relacionado con el seguimiento y control que la Oficina debe realizar al 

recibo, trámite y resolución de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias  

“PQRSD”, que los ciudadanos formularon en dicho periodo, relacionadas con el 

cumplimiento de la misión de la Entidad, para verificar su gestión de acuerdo con las normas 

legales vigentes  

  
OBJETIVO:  

 Evaluar la efectividad de los controles definidos por la Oficina de Secretaria General - 

Atención al Ciudadano, para la atención, trámite y seguimiento con oportunidad, 

confiabilidad y calidez a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, 

recibidas por la Secretaría General del Establecimiento Publico Ambiental -EPA, por los 

canales establecidos para tal fin.   

  

Revisar el cumplimiento de las directrices emitidas al cumplimiento de las PQRSD en la 

Dirección del Establecimiento Publico Ambiental -EPA.  

  

Determinar el cumplimiento en la oportunidad y la calidad de las respuestas, y efectuar las 

recomendaciones que sean necesarias a la Alta Dirección y a los responsables de los 

procesos, aportando así al mejoramiento continuo de la Entidad.  
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ALCANCE   

  

Para el presente seguimiento al trámite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, se 

tomó el consolidado en el periodo comprendido entre 01 julio y el 31 de diciembre de 2020   

en Establecimiento Publico Ambiental Distrito de buenaventura;   

  

DINÁMICA, COMPORTAMIENTO Y ATENCIÓN DE LAS PQRSD  

  

Para dar cumplimiento a lo anterior, la Oficina de Control Interno tomo como fuente de 

información: La suministrada por la Oficina de Secretaria General, el aplicativo ORFEO la 

página web https://www.epabuenaventura.gov.co/ medios por los cual se recopila todas las 

peticiones ingresadas, las radicadas personalmente y los requerimientos tramitados a 

través de las mesas de ayuda.  

   

A continuación, se detalla la estructura del informe:  

  

1. ENTRADAS DE  PQRSD DURANTE ES SUGUNDO SEMESTRE 2020  

2. OPORTUNIDAD EN EL TRAMITES DE  PQRSD EN ES SEGUNDO SEMESTRE  

3.  PQRSD INFORMATIVA O QUE NO REQUIEREN RESPUESTAS  

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES POR PARTE DE LA OFICINA DE 

CONTROL INTERNO  

  

  

  

ATENCIÓN A LAS PQRSD RECEPCIONADAS DURANTE EL PÉRIODO DE 

SEGUIMIENTO   

De acuerdo con la información suministrada por parte de la Oficina de Secretaria General, 

se pudo establecer que dentro del período objeto de evaluación (julio - diciembre de 2020), 

El Establecimiento Publico Ambienta-EPA presentó el siguiente comportamiento en cuanto 

al trámite de las PQRSD:   

  
1. ENTRADAS DE PQRSD DURANTE ES SUGUNDO SEMESTRE 2020: Tomando como 

referencia la información suministrada por Secretaria General y la consulta realizada al 

sistema ORFEO, el reporte por dependencias durante el segundo semestre de 2020 

generó unas  entrada de 1.159 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias  

como se muestran en la siguientes tablas:  

https://www.epabuenaventura.gov.co/
https://www.epabuenaventura.gov.co/
https://www.epabuenaventura.gov.co/
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                                                           Tabla No. 1  

Año  Mes  Cantidad  

2020 

JULIO 117 

AGOSTO  198 

SEPTIEMBRE  190 

OCTUBRE  273 

NOVIEMBRE  175 

DICIEMBRE 206 

 Total  1.159 

                                                                   Distribución mensual de PQRSD                                                                   

Fuente: Secretaria General 15/01/2021   
 

En la tabla anterior (No.1) se logra evidenciar un mayor número de solicitudes 

principalmente en el mes de octubre; por los servicios requeridos, se logra evidenciar 

que esta seda debido a la reactivación de algunos sectores productivos que se 

encontraban en cese de actividades debido a la pandemia producto del coronavirus 

COVID-19    

  

Tabla No.2  

DEPENDENCIAS   CANTIDAD  PORCENTAGE   

DIRECCION   93  8%  

SECRETARIA GENERAL   31  3%  

SUB FINANCIERA  153  13%  

SUB CONTROL Y VIGILANCIA   454  39%  

SUB EDUCACION   33  3%  

SUB GESTION AMBIENTAL   244  21%  
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OFICINA JURIDICA   120  10%  

OFICINA PLANEACION   28  2%  

CONTROL INTERNO   3  0%  

TOTAL  1159  100%  

 Distribución de solicitudes por dependencias durante el segundo semestre 2020 Fuente: Secretaria General 

15/01/2021  

  
  

La tabla No. 2 muestra la Subdirección de Control y Vigilancia como la de mayor solicitudes 

con 454 durante el segundo  semestre del 2020, arrojando un porcentaje del 39%, por lo 

evidenciado este comportamiento seda debido ala alta movilización de madera en el 

segundo semestre.  

  

Grafica No.1   

 
Consolidado general de todas las PQRSD del segundo semestre del 2020 Fuente: Secretaria General 15/01/2021  
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2. OPORTUNIDAD EN EL TRAMITES DE PQRSD EN ES SEGUNDO SEMESTRE 2020:  

En el siguiente cuadro se puede evidenciar que del total de PQRSD radicadas en el 

periodo de estudio (1.159), fueron respondidas dentro de los términos de Ley, 659, el 

cual corresponde al 59% de las PQRSD del segundo semestre del 2020 como se 

muestra en la siguiente tabla:    

  

  

  

  

  
Tabla No.2  

MESES   RECIBIDADS    RESPUESTAS  DIFERENCIA     %  

JULIO   117  79  38  8%  

AGOSTO  198  129  69  14%  

SEPTIEMBRE  190  107  83  17%  

OCTUBRE  273  152  121  24%  

NOBIEMBRE  175  82  93  19%  

DICIEMBRE  206  110  96  19%  

TOTALES   1159  659  500  100%  
Fuente: Secretaria General 15/01/2021  

  

3.PQRSD INFORMATIVA O QUE NO REQUIEREN RESPUESTAS: con forme a la 

información suministrada por Secretaria General, arroja un registro de (255) los cuales 

fueron informativos y que no requieren respuesta para un porcentaje del (22%) del total de 

las PQRSD recibidas en el segundo semestre del año 2020; mostrando un comportamiento 

por dependencia como lo señala la gráfica a continuación.  
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   Temas más consultados:   

  

Se revisó el “Reporte por temas” arrojado en el Sistema, evidenciando que los cuatro (4) 

temas – más consultados en las Subdirecciones Técnicas, fueron: RESIDUOS, 

MADERA, RUIDO Y TALA DE ARBOLES   

  

  Teniendo en cuenta los datos relacionados en las páginas anterior, y lo suministrados por 

la fuente (Secretaria General) el Establecimiento Publico Ambiental durante el segundo 

semestre del 2020 mantuvo un comportamiento al trámite de las PQRSD como lo 

muestra a continuación la tabla No.3    

  

 

 

 

 

 

Gráfica   No. 2   

  
        Fuente:  Secretaria General 15/ 01 /2 020 

  

1 2 
DIRECCION 2 24 

SECRETARIA GENERAL 0 1 

SUB FINANCIERA 3 20 

SUB CONTROL Y VIGILACIA 12 175 

SUB GESTION AMBITAL 5 35 
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  Tabla No.3  

TRATAMINETO DE LAS PQRSD DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2020 

RECIBIDAS EN EL SEMESTRE  1159 

CON RESPUESTAS EN EL SEMESTRE  659 

INFORMATIVAS NOREQUIEREN RESPUESTA  255 

EN TRAMITE  245 

   

   

  

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

  

  

1. Realizar una mesa técnica entre los responsables de la radicación y tipificación de 

las PQRSD y líderes de proceso en cada dependencia, y con base en el reporte 

estadístico de PQRSD logren realizar un diagnóstico con la identificación de las 

causas- raíz reales que están generando el incumplimiento en los términos de 

respuesta establecidos en la normatividad vigente, para implementar planes de 

mejoramiento con acciones correctivas y preventivas efectivas que permitan cerrar 

las brechas existentes y mejorar los resultados del proceso, dado  que el fin de la 

administración es dar respuesta y trámite oportuno a los requerimientos 

establecidos por el Ciudadano de conformidad a lo dispuesto por la Ley 1474 de 

2011, Ley 1755 de 2015.   

  

  
2. Adoptar un mecanismo que le permita a la entidad, clasificar y tener claridad cundo 

se trate de petición, Queja, Reclamo, Sugerencia y Denuncia, lo cual permita tener 
pleno conocimiento y control y poder llevar un seguimiento de las mismas, esto con 
el fin de optimizar los recursos  

  

3. Establecer estrategias para fortalecer los procesos de orientación al ciudadano 

utilizando los canales virtuales, teniendo en cuenta los principios de Transparencia, 

participación y racionalización de trámites, permitiéndonos generar una mejora del 

servicio y la relación entidad-ciudadano  
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4. Control Interno, recomienda al proceso de atención al ciudadano dar respuesta de 

manera oportuna, al 100% de las peticiones escritas, virtuales, presenciales y 

telefónicas, de carácter general, particular y de información, que presenten los 

ciudadanos atreves de las diferentes fuentes de recepción y que son gestionadas a 

través de los diferentes áreas o procesos acorde con el tema de su competencia.  

  

5. El funcionario encargado de la radicación de la PQRSD en Orfeo debe tener especial 

cuidado al momento de seleccionar y direccionar el tipo de solicitud que corresponda 

(Petición, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncias, Felicitación).  

  

  

6. La entidad debe definir instrumentos de seguimiento y vigilancia eficaces y 

permanentes en el tiempo, para asegurarse de dar estricto cumplimiento a la 

normatividad antes mencionada.  

  

7.   

Con base en lo anterior, se reitera la importancia con el acompañamiento de la 

Oficina Asesora de Planeación, se revisen nuevamente los controles establecidos 

para el riesgo transversal denominado “Incumplimiento legal”, definido en el Mapa 

de Riesgos Institucional.   

  

  

Cordialmente   

  

  

ORIGINAL FIRMADO   

JHON FREDDY VILLEGAS GARCES  

Oficina de Control Interno  

  

  


