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Auditoria N° ISPQRSPT2018-08

Fecha
Dia Mes Afo
16 05 2018

1. DATOS GENERALES

PROCESO(S) AUDITADO | ATENCION AL CIUDADANO

LIDER(ES) DE PROCESO | BIBIANA LISSETTE SANDOVAL | CARGO | COORDINADORA GRUPO DE
BAEZ ATENCION AL CIUDADANO

AUDITOR LIDER LUZ YENNY GRANADOS CARGO | CONTRATISTA OCINT
BOSSA

OBSERVADORES Y/O ACOMPANANTES.

NOMBRE: CARGO:
NOMBRE: CARGO:
NOMBRE: CARGO:

FECHA DE APERTURA AUDITORIA 06/03/2018

FECHA DE CIERRE DE LA 20/04 /2018
AUDITORIA

2. OBJETIVO DE LA AUDITORIA

Realizar seguimiento a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones; presentadas ante el Instituto de
Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales -IDEAM, en cuanto a tramite y cumplimiento de los términos establecidos,
conforme a la normativa dispuesta; asi como el cumplimiento a lo estipulado en la Ley de transparencia para el proceso
Atencion al Ciudadano y seguimiento a los riesgos de gestion y corrupcién.

3. ALCANCE DE LA AUDITORIA

La valoracion de las PQRS durante el periodo julio 1° a diciembre 31 de 2017; en términos de oportunidad y efectividad de
las respuestas; y con corte febrero 28 de 2018, revisidn de los contenidos publicados en la pagina web del Instituto en
cumplimiento de la Ley de Transparencia y seguimiento a los riesgos de gestion y corrupcion del citado proceso.

4. CRITERIOS DE AUDITORIA

Ley 87 de 1993

o Ley 1437 de 2011 -Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (articulo 13 modificado
por Ley 1755 de 2015 - Derechos de Peticion)

o Ley 1474 de 2011 -Estatuto Anticorrupcion

o Ley 1581 de 2012 -Proteccidn de datos personales (reglamentada por Decreto 1377 de 2013)
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o Ley 1712 de 2014 -Ley de Transparencia

o Decreto 1081 de 2015 (Compila Decreto 103 de 2015 que reglamenta Ley 1712 de 2014, Resolucién MinTic 3564 de
2015);
Decreto 124 de 2016 -Metodologia de construccion Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano version 2

e Decreto 1166 de 2016 -Derecho de peticion verbal

o Resoluciones IDEAM 2628 — Deroga la Resolucion No. 2071 de 2015 y establece el procedimiento interno para

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en el IDEAM y se regulan mecanismos para a la atencién de las peticiones

verbales.

M-AC-P001 Version 07. "Procedimiento de Atencién al Ciudadano"

M-AC-G001 Version 4. "Guia de diligenciamiento formato ordenado de PQRS"

M-AC-F003 Versidn 6. "Formato de registro ordenado de PQRS"

M-AC-G002 Version 2. "Guia Atencién Ciudadano”

M-AC-F007 version 2. "Control reporte formato de registro ordenado de PQRS y orientaciones"

Informe PQRS Ill Trimestre 2017 e Informe PQRS IV Trimestre 2017

5. METODOLOGIA Y DESARROLLO DE LA AUDITORIA INTERNA

El articulo 9 de la Ley 87 de 1993, determina que la Oficina de Control Interno, se encarga de medir y evaluar la eficiencia,
eficacia y economia de los demas controles, asesorando a la direccion en la continuidad del proceso administrativo, la
reevaluacion de los planes establecidos y en la introduccién de los correctivos necesarios para el cumplimiento de las metas
u objetivos previstos, es asi como, el desarrollo del seguimiento actual, se enfoca en revisar el cumplimiento del literal i. del
articulo 12°. Ibidem, que consiste en evaluar y verificar la aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana, con
base en los lineamientos y directrices internas adoptadas por la Alta Direccion. Lo anterior complementa lo dispuesto en la
Ley 1437 de 2011 (Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo), el cual establece
mecanismos de actuaciones administrativas y estipula en el articulo 5, los derechos de las personas ante las autoridades a
presentar peticiones y a obtener informacién oportuna, en atencién a los términos de respuesta consignados en el articulo
13 (modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015). En cumplimiento del Plan anual de auditorias 2018, se realiz6 la
verificacion a las PQRS recibidas y atendidas durante el segundo semestre del 2017.

METODOLOGIA

Para lograr el objetivo de la auditoria, se realizaron entrevistas, revision documental y prueba de recorrido, de la siguiente
manera:

e Entrevista con la persona encargada del Grupo de Atencién al Ciudadano, con el fin de obtener informacion para verificar
lo establecido en el alcance del seguimiento de la auditoria y asi recopilar informacion con respecto a los informes PQRS
Iy IV trimestre de 2017.

¢ Se analizd en término de cantidades, tipo de solicitud, PQRS presentadas a tiempo (17.426), fuera de tiempo (42) y sin
contestar (5), generadas en el Instituto para el segundo semestre de 2017 (17.484), con base en estas estadisticas, 9
dependencias de la entidad dieron respuesta a las solicitudes “fuera de tiempo (53)” y “sin contestar (5)”, obteniendo un
total de (58) solicitudes, las cuales fueron validadas mediante la utilizacion de una herramienta tomada de la pagina web
de la funcién publica, para obtener el célculo de la muestra dptima; la cual arroj6 (24) solicitudes, de las cuales (3)
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presentaron un dia de incumplimiento, razén por la cual no fueron tenidas en cuenta, es decir, la muestra quedé reducida
a (21) solicitudes.

o Dentro del andlisis realizado, se determind que, en la Subdireccién de Hidrologia, se tenian (25) PQRS, con las cuales se
obtuvo una muestra a analizar de (7), siendo (2) “fuera de términos” y (5) “sin contestar”, motivo por el cual se determiné
realizar una prueba de recorrido verificando el control, tramite y seguimiento a estas (5) solicitudes “sin contestar”.

e Se procedi6 a realizar el andlisis de la informacion en el SGD ORFEO, en términos de calidad y efectividad de las
respuestas; la observacion se efectud a las 21 solicitudes citadas anteriormente, mediante dos rutas: la primera “Listado
PQRS” arroja datos que miden la trazabilidad del requerimiento como lo es: nimero de radicado de salida, fechas de salida
y envio, descripcidn de la respuesta; en la segunda ruta “Documento-Consulta”, se utilizaron las pestafias “informacion
general”, “histérico” y “documentos’, en las cuales se evalué todo el recorrido que realiz6 la PQRS desde su reasignacion
por parte del funcionario Administrador de PQRS, hasta la documentacion que se envié como respuesta al peticionario.

o La revisién de los contenidos en la pagina web del Instituto, se realizé en cumplimiento de la Ley de Transparencia y
demas normas legales vigentes sobre el derecho de acceso a la informacién publica nacional. Esta revision incluyé,
ademas, la verificacion frente al acceso de los enlaces referidos en el link de Transparencia.

e Por Ultimo, se hizo una revision a los riesgos de gestidn y corrupcion del proceso de Atencién al Ciudadano.

DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Durante el proceso adelantado, se cambié la estructura de las actividades establecidas en el programa de auditora, debido
a la incapacidad de la coordinadora (certificado de incapacidad No. 130270), situacion que no afecté el alcance del proceso
auditado. Para un mejor entendimiento el presente informe se estructurd en el siguiente orden:

1. Definicion de la muestra y revision de informes PQRS Il y IV trimestre de 2017
2. Revisidn por el Sistema de Gestion Documental - SGD ORFEO.

3. Contenidos pagina web del Instituto.

4. Riesgos de gestion y corrupcion.

1. Definicion de la muestra y revision de informes PQRS lll y IV trimestre de 2017

Para efectos de tomar la muestra a revisar y analizar, se consider6 la herramienta recomendada por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica - DAFP, la cual permite realizar un muestreo aleatorio simple y estimar la proporcion de
una poblacién. Lainformacion insumo para el presente analisis, es la que reporta el proceso de Atencién al Ciudadano, en:
Informe PQRS Il trimestre de 2017 https://goo.gllawZMGn e Informe PQRS IV trimestre de 2017; https://goo.gl/QduCb1. A
continuacion, se presentan los insumos utilizados para el presente seguimiento:

Tabla 1. Clasificacién de las PQRS julio a diciembre de 2017 por tipo de solicitud.



https://goo.gl/awZMGn
https://goo.gl/QduCb1
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Tipo de solicitud lIl trimestre 2017/Cantidad IV trimestre 2017/Cantidad

Agradecimiento/Felicitacion 2 1
Certificaciones de tiempo, clima y eventos hidrologicos 164 151
Consulta 29 9
Denuncia 1 0

Peticién 115 78

Peticién entre autoridades 36 11

Peticién verbal 1 1

Queja 1 2
Reclamo 7 7
Remisién por competencia 4 0

Solicitud congresistas 1 2

Solicitud de informacién y documentos 9.484 7.306
Solicitud judicial 36 33
Solicitud entre autoridades 0 1
Sugerencia 1 0

Total 9.882 7.602

Fuente: Informes 2017 Grupo Atencion al Ciudadano

La tabla 1, muestra la clasificacion de solicitudes reportadas en el lll y |V trimestre del 2017, con un total de 17.484 PQRS
recibidas durante el segundo semestre de 2017, el cual determiné el tamafio de la muestra, asi:

Imagen 1. Herramienta ultilizada para el calculo de la muestra

Total, de PQRS

AUDITORIA:

Muestreo Aleatorio Simple para estimar la proporcién de una poblacidén

Proceso Auditoria Interna a Proceso Misional del IDEAM

segun_do;s_e_Testre Sujeto © Punto de Control: Grupoe Atencion al Cuidadano PQRS
Calculo de la muestra para: Informes PQRS lll y IV trimestre de 2017
Periodo Evaluado: 1/07/2017 a 31/12/2017

Error que vaa Preparado por: Luz Yenny Granados Bossa

asumiren la Fecha: Marzo 07 al 23 de 2017
., Revisado por: Maria Eugenia Patifio Jefe Oficina de Control Interno
seleccion de la Fecha: Abril 02 de 2017

muestra, mas

INGRE SO DE PARAMETROS

pequefio mas

Tamafio de la Poblacion (N) 17.484
exacto T Error Muestral (E) 10%
Proporcién de Exito (P) 10%
% que no / Nivel de Confianza 90%
cumplen con Nivel de Confianza (Z) (1) 1,645
el control
que se esta Formula para poblaciones infinitas
probando. Thn= Z*PEQ
2
Grado de
certeza Formula para poblaciones finitas

n= P*Q*z *N
N*E*+7*P*Q

TAMANO DE LA MUESTRA
Férmulal 24 |

Z= Valor de la disfribucion normal estandar de acuerdo al nivel de confianza
E= Error de muestreo (precision)

N= Tamafio de la Poblacién

P= Proporcion estimada

Q=1-P

Fuente: Departamento Administrativo de la Funcién Publica.

De acuerdo con el resultado de la muestra., imagen 1; se determina una poblacién objetivo, de 24 PQRS a revisar.

Datos
general
es

Tamario
dela
muestra
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Tabla 2. Célculo de la muestra, incluyendo las solicitudes fuera de términos y sin contestar.

Dependencias del Instituto : FUERA DE TERM!NOS SIN Total Utilizapdo
Il Trimestre 2017 | IV Trimestre 2017 CONTESTAR Il Sem. 2017 herramienta

Area Operativa No. 11 1 0 0 1 1
Oficina de Pronosticos 2 0 0 2 1
Subdireccion de Ecosistemas 3 2 0 5 2
Grupo de Talento Humano 4 0 0 4 3
Oficina Asesora Juridica 5 0 0 5 2
Subdireccion Estudios Ambientales 7 0 0 7 3
Subdireccion Meteorologia 8 0 0 8 4
Subdireccion Hidrologia 12 8 5 25* 7
Gestion documental 0 1 0 1 1
Total 42 11 5 58

Total muestra 24

Fuente: Informes de PQRS y Andlisis auditor OCI *Subdireccion de Hidrologia: 25 solicitudes en total, siendo la més representativa con respecto a las deméas dependencias **Se analizaran de
la muestra de 7: 2 fuera de términos y 5 sin contestar

Asi las cosas, en la tabla 2 se presenta la informacion por dependencias del Instituto y la cantidad de solicitudes “fuera de
tiempo”y “sin contestar”, tanto en el Il como en el IV trimestre, generando la cantidad total para el segundo semestre de
2017, datos que fueron aplicados a la herramienta para finalmente obtener la muestra éptima de 24 solicitudes a analizar en
términos de calidad y efectividad de las respuestas.

Para efectos del analisis de la informacion, de las 24 PQRS anteriormente citadas; se tomaron las solicitudes que superaron
los 3 dias después del vencimiento de términos para la respuesta; asi las cosas, la muestra revisada fue de 21 PQRS, en
razén a que los radicados: 20179050052342, 20179050053192 y 20179910142082, presentaron incumplimiento de 1 dia y
hacian parte de la muestra de 24.

De acuerdo con lo estipulado en el articulo 30 de la Resolucién 2628 del 18/11/2016 y del item 4 del numeral 6.2 Seguimiento
alas PQRS del Procedimiento Atencién al Ciudadano cédigo M-AC-P001, versién 07 del 21/11/2016; el cual indica que: “De
manera trimestral, el Coordinador del Grupo de Atencién al Ciudadano, esta obligado a generar un reporte en el que registre
las Dependencias que persisten con PQRS contestadas por fuera de términos, a la Secretaria General del Instituto para lo
pertinente. Dicho informe sera generado antes de finalizar el mes siguiente, del trimestre reportado”. En cumplimiento de lo
anterior, se evidenciaron los memorandos 20172090001803 de fecha del 27/10/2017 y 20182090000093 de fecha
24/01/2018, enviados a la Secretaria General, donde relacionan las mencionadas dependencias que cuentan con PQRS
contestadas fuera de términos y sin contestar.

2. Revision por el Sistema de Gestion Documental - SGD ORFEO

De la informacién tomada de los citados informes PQRS 2017, se extractaron los datos que sirvieron como base para la
revision por ORFEOQ, la cual se estructuré de la siguiente manera:

- Por clasificacion de las PQRS julio a diciembre de 2017 se utilizé la informacion por “tipo de solicitud”, conforme se registrd
en la tabla 1.

- De la tabla 2, se utilizaron las “solicitudes fuera de términos y sin contestar” que son los datos obtenidos del célculo de la
muestra.
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Es de aclarar que el seguimiento y control de PQRS en el Instituto, se realiza en el formato “Consolidado sequimiento y
control PQRSDF’, codigo: M-AC-F012, versién 1, de fecha: 15/01/2017, el cual contempla todas las PQRS reportadas
durante el periodo de revision, informacion comparada durante la presente auditoria por el Sistema de Gestién Documental
— ORFEO, a través de 2 rutas utilizadas en el andlisis, las cuales se describen a continuacion:

2.1 Ruta 1: Documento - Listado PQRS

Imagen 2. Ruta: documento listado PQRS

e

e
: :::;n LISTADO DE LOS RADICADOS D
% Memaos(0)
* Resoluciones(s) v
¥ Driq_lsda o
Se Comision(0) - |
diligencia L Roticacon_ FechaRadicat _ Documento Fecha Limite Termino  Medo  Remitente  Munidpio Remitente su
eI NO ) I I e I e I e I I e I

R | | B | ||| .-

PERSONALES
de la f oo 1+ 1] 1 | 1 | | |
ici6 — SOUCTUD NFORY|
peticion & - Careo TREUNAL ADMINSTRATVO 0
noceirn WiT| 20110046362 Bar0te 0 ieAp0te 1 coticado WETA VILLAVICENCIO 5000123300020 Entrega
JESUS GRALDOGR
Cpawnons e 0 st 6 P e EPERAUANONA - pogompg E::r“r::b:“':::m‘z“; mformac!on
Buenos dias, salicito i del tramlte
’ - presentes en el archiv) i
CposaET T s 0 S Gl BOGUTADC  humetac y dacint reallze‘ld.c’)a la
las uitimas 10 afios (n pet|c|on
minima y maxima de
Busnne diag spliviin |

Fuente: Tomado de ORFEQ IDEAM y Andlisis auditor OCI

Analizada la informacién de las 21 PQRS resultantes de la muestra, por la ruta mencionada, se observaron las siguientes
situaciones:

- En los radicados: 20179050066712, 20179050063392, 20179050097592, 20179910108062, 20179050065762,
20179050068142, 20179050074002 y 20179050056502, se evidencid lo siguiente: falta registro controlado de datos en el
ORFEQO, respecto a No. de radicado de salida, fechas de salida y envio, descripcion de la respuesta (sin respuesta).

- Los radicados 20179910107202, 20177080002292 y 20177100001312 carecen de tipificacion.

- Las solicitudes 20179050052792, 20179050063702, 20179050064482, 20179050063642, 20179050056052,
20179910107932, 20179050069762, 20179910122902, 20179050076142 y 20179050078152, reportan informacion y
estado de solicitud: “terminado”, sin embargo, carecen de archivos adjuntos de respuesta.

Adicional a lo anterior, la Coordinadora del Grupo de Atencion al Ciudadano informa que este mecanismo no esta siendo
utilizado; toda vez que la matriz de excel que actualmente utilizan, genera alertas; por lo tanto, se recomienda analizar la
viabilidad o no de la citada herramienta, a fin de dar claridad sobre su utilizacién o dar de baja la misma.

2.2 Ruta 2: Documento - Consultas
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Por esta ruta se analizd la informacién desde las pestafias de apoyo denominadas ‘informacion general’, “histérico” y
“documentos”.

Imagen 3. Ruta: documento - consultas

Contiene 4 Pestafas Se asigna el No. radicado
de apoyo:
ETHITINA TLASTCA
. o Ead=ads
., < [) > I xpedannt 'h__
1. Informacion ® ¢ ) e -
general Hitamatay e b Cesti Docun T st s (110 ]

PAGINA
ANTERIOR

DATOS DEL RADICADO No PI

# Salida(0)
# Memos(o)

2. Historico _____ okl | g PO | DOCMENTDS | EXPEDIENTES
 Resoluciones(0)

Ordenes de

LISTADO DE: Busquedas USUARIO: Luz Yenny Granados Bossa DEPENDENCIA: Oficina de Control Interno

Comision(0)

#* Vo.Bo.(0)
Teltos(0)
% Agendado(0)

USUARIO ACTUAL

P

Archivo Centralizado Virtual DEPENDENCIA ACTUAL Gestion Documental - AGC

3. Documentos

6n Quejas y Reclamos A 6 ion Quejas y Reclamos

% Agen. Vencido{0)

% Informados(5) FLUIO HISTORICO DEL DOCUMENTO \
DEPENDENCIA  FECHA TRANSACCION US. ORIGEN COMENTARIO
4. Expedientes [T Ty Sonia del Filar Estevez Amaya S dio respuesta con el Radicado Ho. 2017400001021, el 20 de septiembre de 201 Entrega
. Meteorologia 1658 P . .y
08402017 Adminisirador Pefiion Quejas informacion
e tgppy o omado — SR (PGRADWIN] Se verifico y se descargs de 12 base de datos del tramlte
;‘:;:‘T:‘;: o 5;237 Wovimiento enire Cametas Sonia del Filar Estevez Amaya 1o han digitalizado el oficio > realizado a
Subclrescion ce ws2017 la peticion
e oAy e Sonia del Pilar Estevez Amaya &~ PQRADMI - Comentari: Se ciorespuesta con el Radicado fo. 2017400001052 p
;‘:;:‘T:‘;: o :;’?:’fr Reasignacion Yadia Cardenas Posso Cordial saludo, por al ramite. Gracias de antem:
Subdireccion de 14092017 Cordial saludo Mayar, adjunto le envio |a correspondiente cerfoacion para su Vo,
Meteorologia g pn  easignarpara oo eslaniiaaa il David Garavito Mahecha. )

Fuente: Tomado de ORFEO IDEAM y Andlisis auditor OCI

Las 21 PQRS se analizaron por la ruta consultas, observando lo siguiente:

- Por la pestaiia: Historico, se evidencié que los radicados 20179050066712, 20179910107202, 20179050097592,
20179050064482, 20179910107932 y 20177080002292, se vencieron los términos pasando de dependencia en
dependencia y entre los mismos funcionarios y contratistas, lo cual se detalla en el anexo 1.

- A los radicados 20179050063392, 20179050052792, 20179050063702, 20179050063642, 20179910108062,
20179050065762, 20179050056052, 20179050069762, 20179050068142, 20179050074002, 20179910122902,
20179050076142, 20179050078152, 20179050056502 y 20177100001312, se vencieron los términos en la dependencia
responsable de dar respuesta al tramite.

Por lo anterior, se observan debilidades en la trazabilidad que presentan las solicitudes en cuanto al cumplimiento oportuno
a las respuestas; por lo tanto, se recomienda fortalecer entre los funcionarios y contratistas, el conocimiento que proporciona
la Guia de Tipificacion de PQRS cédigo: M-AC-G004 versidn 02 de fecha 08/05/2017, en lo referente al titulo denominado:
“Indicador tematico para la tipificacion de las PQRS y su correcto direccionamiento” (subrayado fuera de texto);
especificamente en lo relacionado con el direccionamiento de las peticiones.
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Ademas, en la Resolucién 3104 de 2017 articulo 17, la cual indica: “Les queda prohibido a los servidores del Instituto:
“Retardar la devolucion de las comunicaciones que considere que no son competencia de la dependencia”.

- Por la pestafia: Documentos, se observo que los radicados 20179050066712, 20179050063392, 20179050056052 vy
20179050056502, contienen copia de correo electronico, sin adjuntos y en los radicados 20179050068142,
20179050074002, 20179050076142 y 20179050078152, copia de pantallazo de correo con archivos adjuntos, no
evidenciados en el SGD.

- La informacion analizada en los radicados: 20179910107202, 20179050097592, 20179050052792, 20179050063702,
20179050064482 (radicado adicional sin informacion relevante), 20179050063642, 20179910107932 vy
20177080002292, se evidencia que la respuesta al tramite de la peticion se ubicé en la pestafia “informacién general”,
con las siguientes caracteristicas en comdn: No. de radicado diferente al de la peticion original, tienen sello, fecha de
envio y firma de responsable.

En los radicados 20179910108062, 20179050065762 y 20179910122902, adicional a lo citado anteriormente, se
evidencié en la pestafia “documentos”, informacién de respuestas sin firmas y sellos; mientras que los radicados
20179050069762 y 20177100001312 solo se observa informacion de respuesta con sellos y firmas por pestafia
‘documentos”.

Por lo anterior, se evidencia debilidad en la forma como se esta realizando la ubicacién de los documentos/anexos de las
respuestas de las PQRS en el SGD ORFEO, razén por la cual se recomienda establecer una directriz que permita realizar
esta actividad de manera ordenada.

El analisis completo de la informacidn anteriormente citada, se encuentra consignada en el Anexo 1, del presente informe.
Otras consideraciones

Adicionalmente, se reviso la informacion publicada en el mapa de procesos del Instituto, analizando cada uno de los formatos
alli publicados, especificamente el formato “Control reporte formato de registro ordenado PQRS y orientaciones” codigo: M-
AC-F007 version 2, de fecha 01/12/2016, el cual no esta siendo utilizado para los fines que se cred, tal como lo manifestd
en la entrevista la Coordinadora del Grupo de Atencion al Ciudadano, por tal motivo el formato se define como “documento
obsoleto” segun establece el procedimiento “Control de documentos y registros” cddigo E-SGI-P001 versiéon 8 de
fecha13/10/2017, numeral 6.4. “Creacion, elaboracion, actualizacion o eliminacion de documentos del Instituto”, el cual
textualmente indica:

“La solicitud de creacion, modificacion y/o anulacion de documentos se realiza a través el Sistema de Gestion Documental
(SGD) o Correo Electronico, dirigido al Representante del SGI y/o Responsable del Sistema de Gestion Integrado,
quien apoya en el proceso de creacion o actualizacion segin sea el caso y en la asignacion del cédigo
correspondiente, es importante aclarar que el Lider del Proceso debe hacer envid digital del nuevo documento
aprobado para publicacion, inclusién y almacenamiento en el Sistema de Gestion. Es responsabilidad del Lider del
Proceso notificar y divulgar las modificaciones realizadas en la documentacion.

En atenci6n a las debilidades evidenciadas frente al registro y control de las solicitudes y respuestas por el SGD ORFEO, se
recomienda a la Coordinadora del Grupo de Atencion al Ciudadano:
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o Continuar adelantando las jornadas de sensibilizacion, que realiza periédicamente, tanto a funcionarios como contratistas,
haciendo énfasis en lo establecido en la “Guia de Tipificacion de PQRS” cédigo: M-AC-G004 version 02 de fecha
08/05/2017; en lo concerniente al direccionamiento de las PQRS.

¢ Asi mismo, incluir en dichas jornadas lo estipulado en la Resolucién 3104 de 2017, articulo 17, numeral 3, relacionado con
“Retardar la devolucion de las comunicaciones que considere que no son competencia de la dependencia.”

o Gestionar ante el representante del SGI de la entidad, el retiro del formato “Control reporte formato de registro ordenado
PQRS y orientaciones” codigo: M-AC-F007 version 2, de fecha 01/12/2016.

2.3 Prueba de recorrido a la Subdireccion de Hidrologia

Esta prueba de recorrido se realizd a través de entrevista realizada con la funcionaria delegada por el Subdirector de
Hidrologia y mediante la revision en Orfeo.

Tomando los datos de la tabla 2, respecto a la Subdireccién de Hidrologia, se tiene que, para el periodo objeto de revisién,
del total de solicitudes respondidas fuera de términos (58), 25 corresponden a ésta Subdireccidn.

Haciendo uso de la herramienta anteriormente citada, la muestra arrojo 7 solicitudes, de las cuales, 5 corresponden a “sin
contestar”y 2 contestadas “fuera de término”. Por tal motivo en el presente informe se registra el anélisis de la informacion
de estos 5 radicados 20179050068142, 20179050074002, 20179910122902, 20179050076142, 20179050078152. Ver
anexo 2.

Adicional a lo anterior, en el analisis realizado a las 5 PQRS de la Subdireccion de Hidrologia, se contrast el tipo de solicitud
y el término legal de respuesta, como lo refiere la Resolucion 2628 de 2016 Titulo I1l. Articulo 11. Términos para resolver las
peticiones. Para el caso que nos ocupa, las solicitudes se clasificaron asi: 1 peticién entre autoridades, 3 solicitudes de
informacién y 1 peticidn sin término, como se determina en la siguiente tabla:

Tabla 3. Termino legal de respuesta de las PQRS.
Tipo de solicitud Termino legal de repuesta
Cuando una autoridad solicite informacion o documentos al IDEAM, la solicitud se debera resolver

Peticidn entre autoridades dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de recibido, en los demas casos las solicitudes se
resuelven conforme a lo establecido en el articulo 14 de la ley 1437 de 2011

Solicitudes de documentos y | Las solicitudes de informacién deben resolverse durante los diez (10) dias siguientes a la fecha de
de informacion recibido.

Si la peticién a resolver no cuenta con un término especial 0 no se trata de las peticiones antes

Peticidn sin termino . . .
relacionadas, se contara con un término de (15) dias para su respuesta

Fuente: Resolucion 2628 de 2016

Dado lo anterior, a continuacion, se muestra la tabla que resume el analisis realizado a las 5 PQRS de la Subdireccion de
Hidrologia en el Sistema Gestién Documental - ORFEO., asi:
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Tabla 4. Resumen analisis de solicitudes, de las 5 PQRS “sin contestar”

Fecha P _ ; ;
Tipo de ‘o Fecha oportun rZZ(I;Zae Dias Auditoria OCIN - ORFEO (Evidencia/Respuesta)
requerimie ORFI.EO Requerimie ade respuest vencid o
nto nto respuest pa os Historico Documentos
a
Solicitud
i?w?ormaci Contiene pantallazo de correo enviado del
on 2017905006 | 30/08/201 | 13/09/2 | 10/11/2 40 27110/ 2017, en el asunto se cita reunion el
documen%l 8142 7 017 017 31/10/12017; sin embargo no se evidencia
respuesta enviada al peticionario.
os (10
dias)
Solicitud A la PQRS se le vencio la
d0|0| u fecha de respuesta en la
de . bandeja de la persona ) -
informaci responsable  de  dar Ia Contiene pantallazo de correo electronico
on y | 2017905007 | 15/09/201 | 29/09/2 | 9/11/20 27 | respuesta. Se archivo en el enviado el 09/11/2017, que contiene un
document 4002 7 017 17 expedienté ORFEO ol archivo con radicado No.
0s 101012018, el tramite deberia 2017905007400200001 del 09/11/2017
(10 dias) ser inmediato
Peticion Se evidencia (1) un archivo que contiene (4)
entre paginas, con radicado No.
. 2017991012 | 19/09/201 | 3/10/20 | 9/11/20 20173000005261, informacion con sello de
autoridad 25
es 2902 7 17 17 radicado del 07/11/2017, por la pestafia
. "documentos” se evidencia archivo sin firma
(10 dias)
que lo soporte.
Solicitud Ala PQRS se le vencio la fecha | Contiene pantallazo de correo electronico
de de respuesta en la bandeja de | de 10/10/2017, que contiene respuesta con
informaci la persona responsable de dar | (4) cuatro archivos adjuntos, sin embargo
on y 201(73?22007 22/03/201 6/1107/20 1/1117/20 16 | la respuesta. Se archivé en el [ en pestafia "documentos” se evidencia
document expediente ORFEO el | respuesta con radicado No.
0s 12/01/2018, el tramite deberia | 20173000005251, al consultar el radicado
(10 dias) ser inmediato no se observa documentacion adjunta.
o Contiene pantallazo de correo electronico
Ala PQRS se e venci6 la fecha de 1/11/2017, en donde observa respuesta
de respuesta en la bandeja de . hi di .
- la persona responsable de dar con (5) cinco arc wos @ juntos,  sin
Peticion | 2017905007 | 28/09/201 | 20/10/2 | 1/11/20 7 | |a respuesta. Se archive en el embargo, por la pestafia "documentos” se
(15 dias) 8152 7 017 17 p ’ observa que la informacion fue enviada con
expediente ORFEO el .
. | radicado No. 20173000005241 al consultar
11/01/2018, el tramite deberia . .
: . el radicado no se observa documentacion
ser inmediato. X
adjunta.

Fuente: Tomado de ORFEO IDEAM y Andlisis auditor OCI

En el anterior ejercicio, se evidencia la trazabilidad de la solicitud; desde su radicacion, hasta los tiempos de respuesta frente
a los documentos tramitados por la dependencia encargada. Por esta razdn se puede afirmar que, a la fecha de entrega del
presente informe, las 5 solicitudes si tienen respuesta, aunque esto implique la evidencia de extemporaneidad.
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Como resultado de la prueba de recorrido: verificacion por el SGD-ORFEOQ y entrevista; se pudo establecer los siguientes
hechos:

o En el SGD-ORFEO, las 5 solicitudes vencieron en manos de un funcionario y las respuestas no contienen archivos
adjuntos; tal como se pudo identificar en los radicados: 20179050068142, 20179050074002, 201790500761421 y
20179050078152, las respuestas fueron registradas en la pestafia “documentos”, mientras que el radicado:
20179910122902, en la pestafia ‘informacion general”, situacion que se describe en la tabla 4. Por lo anterior, se evidencia
debilidad en la forma como se esté realizando la ubicacion de los documentos/anexos de las respuestas de las PQRS en el
SGD ORFEO.

o Al verificar el cumplimiento en el procedimiento de PQRS en la Subdireccion de Hidrologia, se entrevistd a la funcionaria
encargada del manejo interno de las solicitudes en la Subdireccion, quien aporta como evidencia un archivo en excel, en el
cual se registran los datos correspondientes a los meses de enero, febrero y marzo 2018. En lo que hace referencia al
periodo evaluado, no se registra informacion, lo cual denota debilidades e inefectividad en los controles establecidos y el
seguimiento a las peticiones a cargo de la Subdireccién.

« Adicionalmente, se observo una carpeta fisica AZ, correspondiente al manejo de las solicitudes y respuestas de
PQRS de la Subdireccién de Hidrologia, con documentos repetidos, incompletos, sin control y un significativo
numero de impresiones; generando gasto innecesario en papel y tinta.

Lo anteriormente expuesto, vulnera lo estipulado en la Resolucion 3104 de 2017, articulo 17, numeral 6, el cual
refiere: “Les queda prohibido a los servidores del Instituto: El uso de legajadores AZ”.  Asi mismo, el gasto excesivo
de papel, vulnera lo referente a la eficiencia administrativa y la politica cero papel, directriz del Gobierno Nacional, emitida
mediante Directiva Presidencial 4 de 2012, la cual indica: “...es propdsito del Gobierno Nacional tener una gestién publica
efectiva, eficiente y eficaz. Dentro de las estrategias principales para la implementacion de esta politica, se encuentra la
denominada “Cero Papel” que consiste en la sustitucion de los flujos documentales en papel por soportes y medios
electrénicos, sustentados en la utilizacion de Tecnologias de la Informacion y las Telecomunicaciones. Esta estrategia,
ademas de los impactos en favor del ambiente, tiene por objeto incrementar la eficiencia administrativa”.

¢ De otro lado, se pudo establecer que el direccionamiento de los requerimientos, al interior de la Subdireccidn, es realizado
por la Secretaria de la dependencia; situacion contraria a lo sefialado en el Procedimiento de Atencién Ciudadano cédigo:
M-AC-P001 version 7 de fecha 21/11/2016; en el item 6.1 “Canales de comunicacion”, en los numerales 6.1.2 “Atencion
telefonica”, 6.1.3 “PQRS Canal médulo contactenos”, 6.1.5 “PQRS Canal correo electronico”, 6.1.6 “PQRS Canal buzén
institucional”, en el cual se establece que el responsable de direccionar las solicitudes a los funcionarios encargados de
tramitar la respuesta, es el Jefe de la Subdireccion.

Oportunidad de mejora 1:

Subdireccién de Hidrologia: Las solicitudes 20179050068142, 20179050074002, 20179910122902, 20179050076142,
20179050078152, a cargo de la Subdireccion de Hidrologia fueron contestadas 40, 27, 25, 16 y 7 dias, respectivamente,
fuera de términos, incumpliendo los parametros establecidos en la Resolucion 2628 de 2016 y la Ley 1437 de 2011 (Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo).

Oportunidad de mejora 2:
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Subdirecciéon de Hidrologia: Se evidenci6 inefectividad en los controles establecidos para el manejo de las PQRS
asignadas a la Subdireccion, toda vez que la tabla en excel no registra informacion. Lo anterior contraviene lo establecido
en el Procedimiento de Atencién Ciudadano cédigo: M-AC-P001 version 7 de fecha 21/11/2016, referente al numeral 5.
Politica de Operacion: “Es necesario generar mecanismos de control que permitan realizar sequimiento oportuno cuyo

resultado sea prevenir la contestacion de PQRS por fuera de los términos de Ley”; asi como lo establecido en la Resolucion
3104 de 2017.

3. Contenidos pagina web del Instituto
Se revisé el contenido en la pagina web www.ideam.gov.co link Ley de Transparencia, acceso Atencién al Ciudadano:

e Link: Informes de Solicitudes de Acceso a la Informacioén: En este link, se encuentra publicados todos los informes

referidos, en especial, los que son objeto de verificacion en el presente informe, como son: “Solicitudes de acceso a
informacion Il y IV trimestre de 2017,

Imagen 4. Informes Solicitudes de acceso a informacion, publicados con logo de Bureau Veritas.

48" NGID ENTIOAD PLANEAR Y PREVENR TRAMITES ¥ CONSULTAS PARTICRACON CIUDADANA SALA DE PRENSA DB igeamgonca et 8 ~on
/8" INCO ENTIDAD PLANEAR Y PREVENR TRAMITES Y CONSULTAS. PARTICIACION CIUDADANA SALA DE PRENSA
TODOS PORUN 1 ] |
® NUEVOPAIS | Q¢ v 1| | @
- . e sociom TODOS PORUN P
IDEAM 2, ® NUEVOPAIS | Q[ U D[] ®
S T N GEST! CONTROL OPORTUNDADES | A50R, IDEAM

PRINCIPAL ~ LEY DE TRANSPARENCIA PLANEACION, GESTIGN Y CONTROL OPORTUNDADES LABORALES

PRINCIPAL ~ LEY DE TRANSPARENCIA PLANEACION, GESTION Y CONTROL OPORTUMDADES LABORALES
ATENCION ¥ PARTICIPACI

UDADANA

ENGIA Y ACCESO AINFORMACIGN PUBLICA
7| TERCER TRMESTRE ATENCIGH ¥ PARTICIPAC)
INFORMES DE SOLICITL

INFORMES DE SOLICITUDX

ESOALAIN

RENCIA Y ACCESO A INFORMACION PUBLICA
UARTO TRIMESTRE

o |MFORUESTLE TR ES A EEST [NIARTL HEC I T TR E Al I I INFORME SOLICITUDES ACCESO INFROMACION IV TRIMESTRE 2017.PDF

G

Fuente: Tomado de pagina web del Instituté

Mediante informe de auditoria No. ISPQRRS-2017-47, la Oficina de Control Interno, recomendé tener en cuenta la adecuada
utilizacién del logo de Bureau Veritas; tal como lo establecen los criterios relacionados a continuacién:

- Correo electrénico funbogota-bounces@listas.ideam.gov.co de fecha 19/09/2017, mediante el cual, la Oficina Asesora
de Planeacion requiri6 a todos los funcionarios del instituto, a cumplir con la directriz respecto a la utilizacion del logo de
la firma auditora Bureau Veritas, asi: “Buenas tardes familia IDEAM, Cordialmente solicitamos que el Logo de la Firma
Auditora "Bureau Veritas", sea utilizado exclusivamente para las presentaciones de caracter interno del Instituto, asi
mismo, les pedimos a quienes lo estén empleando para otro tipo de documentos, que por favor lo retiren. Adjunto
compartimos con ustedes la nueva plantilla para presentaciones internas de la entidad”.
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- Asi mismo, el procedimiento “Control de documentos y registros” codigo: E-SGI-P001 version 8, de fecha 13/10/2017
establece como politica: “El uso del logo de Certificacién en el Sistema de Gestion de Calidad de Bureau Veritas sera
utilizado unicamente en las diapositivas de las presentaciones internas del Instituto”.

Asi las cosas, nuevamente se recomienda proceder de conformidad con los lineamientos sefialados y atender las
sugerencias de la Oficina de Control Interno.

o Link: “Radique aqui su PQRS”: Para la revision de estos lineamientos, establecidos en la Resolucion 3564 de 2015 anexo
2 numeral 1.4 Acuse de recibo, que indica: “Al momento de enviar el formulario por parte del usuario, el sistema debe generar
un mensaje de confirmacion del recibido por parte del sujeto obligado, indicando la fecha y hora de la recepcidn, asi como
el numero del registro de la solicitud realizada con el detalle de los archivos de soporte enviados” (subrayado fuera de texto);
con la asesoria del funcionario administrador de PQRS del Grupo de Atencién al Ciudadano, en razén a que es una actividad
de su competencia, se efectud una prueba en términos de radicar una solicitud para obtener el “acuse de recibo” tal como lo
indica la citada norma. Al respecto se pudo evidenciar, tal como lo muestra la imagen 5, que el aplicativo solo genera el
numero de radicado.

Imagen 5. Acuse de recibo de una PQRS

Su solicited ha sido recibeda con el radicado nameana

20189050019612

Fuente: Atencién al Ciudadano

e En el link: “Informacion para nifios y jovenes” https://goo.gl/YSQjJH. Evidenciada la pagina web del Instituto el 21/02/2018,
se observo informacién desactualizada del link en mencién (2009); a la fecha (05/04/2018) del presente informe se subsané
esta situacion.  En virtud de los principios de Calidad y Divulgacién Proactiva de la Informacién de la Ley de Transparencia,
se recomienda realizar revisiones periodicas a la informacion dispuesta, en particular de este link y en general, del link de
Ley de Transparencia, a fin de ofrecer informacion veraz y actualizada a los usuarios del Instituto.

o En el link “Denuncias de actos de corrupcién” https://goo.gl/lo6hSH2, como se observa en la imagen 6, la informacion
contenida remite al usuario al enlace: http://goo.gl/Eknkcc; este vinculo no conduce al documento que alli refiere:
“Lineamientos para la proteccion y custodia de datos de los denunciantes de actos de corrupcion del IDEAM”, por tal motivo
se recomienda realizar los respectivos ajustes, con el fin de dar cumplimiento a los principios de Facilitacién y Divulgacion
Proactiva, que garanticen el acceso a la informacion publica, excluyendo exigencias o requisitos que puedan obstruirlo o
impedirlo.
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Imagen 6. Enlace denuncias de actos de corrupcién
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Observacion 1:

Coordinacién Grupo de Atencién al Cuidadado: De la informacion obtenida en la revisién de los contenidos publicados
en la pagina web del Instituto, se concluye que se detectaron debilidades frente a:

o El acuse de recibo no reporta fecha, hora y los archivos de soporte, conforme lo establece la Resolucion 3564 de 2015
anexo 2 item 1.4

o El enlace registrado en el link de “Denuncias de actos de corrupcion” http://goo.gl/Eknkcc; no presenta la informacién
referenciada a los usuarios.

Por lo anterior se recomienda dar cumplimiento a las normas anteriormente descritas.

3. Seguimiento a los Riesgos de gestion y corrupcion

Para la vigencia del 2017 el proceso de Atencién al Cuidadano, establecio en el formato “Mapa de Riesgos” cddigo: E-SGI-
F006 version 05 de fecha 02/05/2017, seguimiento asociado a los riesgos de gestion y corrupcion del proceso en mencién.

En la tabla 5, se realiza un resumen al seguimiento que realiza el Grupo de Atencién al Cuidadano, en donde se observan 3
riesgos, asi: 2 correspondientes a riesgos de gestion (corte 31/12/2017) y 1 a riesgo de corrupcion (corte 31/11/2017).

Tabla 5. Andlisis de los riesgos de gestion y corrupcidn

%

e Observaciones de auditoria
Cumplimiento

Riesgo Controles Indicador
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El trabajo que realiza el Grupo de Atencién al
1. Resolucién 2071 Cuidadano, registra porcentajes de cumplimiento
del 30 de septiembre oportuno en las respuestas a las solicitudes superiores
de 2015 al 90%; situacién que pudo evidenciarse y esta dada
Incumolic  los 2. Procedimiento de | (NUmero de por los constantes monitoreos que realiza el Grupo de
. P Atencion al | PQRS Atencién al Ciudadano en cada uno de los procesos
tiempos de| A + Tercer » -
Ciudadano. contestadas . .| responsables en emitir las respuestas, considerando
respuesta trimestre 2017: | _"." ;
; 3. Formatos de|dentro  del o adicionalmente que los controles tienen un alto
establecidos por L - 99.52% . - . :
Seguimiento PQRS. | término / porcentaje de efectividad. Se recomienda seguir
la norma. + Cuarto . . .
4. Formato Reporte | Numero de . . | fortaleciendo las acciones encaminadas a lograr que
trimestre 2017: . . .
o PQRS por | PQRS o no exista ninguna PQRS fuera de los términos en el
Tipo: Riesgo de d denci ibid 99.85% ramite d ta. Adicionalment i
estion ependencias recibidas) ramite de respuesta. Adicionalmente considerar
g 5. Talleres, | *100 dentro de la nueva metodologia de riesgos del DAFP,
capacitaciones y compartir el riesgo, toda vez que la mayor cantidad de
evaluacion de solicitudes reportadas, son responsabilidad de las
PQRSD. dependencias encargadas de dar trdmite y respuesta a
las PQRS asignadas.
1. Resolucién 2071
del 30 de septiembre La informacion que se toma como base es la
Atencion de 2015 (Total  de ! que
. - relacionada con el informe NSU para el segundo
inadecuada al | 2. Procedimiento de | encuestados " .
. > semestre del afio 2017, en la cual se toma el porcentaje
ciudadano y | Atencion al | con . .
. ) Segundo de encuestados satisfechos. Frente a lo anterior, se
falta de calidad | Ciudadano. respuesta ) X . : .
. L semestre  2017: | recomienda considerar el porcentaje de entrevistados
en larespuesta. | 3. Guia Atencion al | aceptable /|, L y
. 84% insatisfechos, que, para esta valoracién, corresponde
Ciudadano Total de 0 . . .
L al 16% de los entrevistados, con el fin de analizarlas y
Tipo: Riesgo de | 4. Talleres, | encuestados) . .
g o N tomar medidas pertinentes y oportunas.
gestion capacitaciones  y | *100
evaluacion de
PQRSD.
De acuerdo con la informacién suministrada se
evidencié por el SGD ORFEO la respuesta con
memorando  No. 20172010005203 de fecha
1. Resolucién 2071 s 4 20/10/2017, el cual indica que: “. durante los meses de
del 30 de septiembre © repo\r/p que julio, agosto y septiembre de 2017, en el correo
de 2015 c d 282‘37 i Ig%n;:;i dispuesto para denuncias de actos de corrupcién
Solicitar 0 | 2. Procedimiento de ( asos | de teni ' d »* "1 (denunciacorrupcion@ideam.gov.co), no se ha
aceptar pagos o | Atencién al Z?rrupglon el enletn © €N recibido queja alguna...”. Memorando enviado del
cualquier  ofra | Ciudadano. C‘egm;)n al| cuen at‘ﬁue no 316 Grupo de Control Disciplinario Interno para el Grupo de
clase de | 3. Formato | ~/udadano | presento una (1) Atencion al Ciudadano.
- denunciados/ | denuncia de un
beneficio. Ordenado de
. Total de | acto de acto de
, . registro PARS PQRS)*100 | corrupcion al
Tipo: Riesgo de | 4. Formatos de cual se Ie,dio el Con memorando No0.20182010000693 de fecha
corrupcion Seguimiento PQRS. 24/01/2018. El cual se expresa: “...durante los meses

5. Formato Reporte
PQRS por
dependencias.

debido trdmite y
el respectivo
tratamiento.

de octubre, noviembre y diciembre de 2017, en el
correo dispuesto para denuncias de actos de
corrupcion  (denunciacorrupcion@ideam.gov.co), se
recibié un escrito el dia 11 de diciembre de 2017, al
cual se le dio el tramite legal correspondiente, a través
de oficio suscrito por el sefior Director General con
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radicado Orfeo N°20171000006361 del 28 de
diciembre de 2017...” Memorando enviado del Grupo
de Control Disciplinario Interno para el Grupo de
Atencién al Ciudadano.

Dado lo anterior, se procede a revisar el SGD ORFEO
y se evidencia respuesta con radicado N°
20171000006361 del 28 de diciembre de 2017,
documento con firma y sello de radicacion de fecha
29/1212017

Fuente: Informacién Grupo de Atencion al Ciudadano y OAP del Instituto

En lo referente a la administracion del riesgo y en el entendido que el Departamento Administrativo de la Funcion Publica,
se encuentra ajustando la nueva metodologia en la cual se articulan los riesgos de gestiéon con los de corrupcion, se
recomienda, adelantar una nueva definicion de los riesgos, tanto de gestién, como de corrupcion, acorde a los lineamientos
que establezca el DAFP frente al tema.

6. FORTALEZAS

En el proceso de auditoria, fueron detectadas las siguientes fortalezas:

1. La oportuna presentacién y publicacién de informes PQRS Ill y IV trimestre de 2017

2. Se realizan monitoreos permanentes por parte del Grupo de Atencién al Ciudadano, a fin de lograr respuestas
oportunas y de calidad para los usuarios del Instituto.

3. Aplicacion de la ley de proteccion de datos de caracter personal (Aviso legales), de conformidad con la Ley 1581
de 2012 y Resolucién 2821 de 2016.

1. Implementacion de incentivos como los “PREMIOS OSCAR DE LAS PQRS”, actividad que realizé el Grupo de
Atencion al Ciudadano para motivar a los funcionarios y dependencias que en el transcurso del afio 2017
demostraron un excelente desempefio en la gestion de las repuestas oportunas de las PQRS asignadas.

7. NO CONFORMIDADES Y OBSERVACIONES DETECTADAS
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NC OBS DESCRIPCION (Debe contener criterio RECOMENDACIONES
afectado)
Oportunidad de Mejora 1:
Subdireccion de  Hidrologia: Las
solicitudes 20179050068142,
20179050074002, 20179910122902,

20179050076142, 20179050078152, a
cargo de la Subdireccién de Hidrologia
X fueron contestadas 40, 27, 25, 16 y 7 dias,
respectivamente, fuera de  términos,
incumpliendo los parametros establecidos en
la Resolucion 2628 de 2016 y la Ley 1437 de
2011 (Codigo  de  Procedimiento
Administrativo 'y de lo Contencioso
Administrativo).

Dar cumplimiento a las normas legales
vigentes, en términos de oportunidad y
calidad de las respuestas a los usuarios.

Oportunidad de Mejora 2:

Subdireccion de Hidrologia: Se evidencio
inefectividad en los controles establecidos
para el manejo de las PQRS asignadas a la
Subdireccion, toda vez que la tabla en excel
no registra informacion. Lo anterior
contraviene lo  establecido en el
Procedimiento de Atencion Ciudadano
X codigo: M-AC-P001 version 7 de fecha
21/11/2016, referente al numeral 5. Politica
de Operacion: “Es necesario generar
mecanismos de control que permitan realizar
seguimiento oportuno cuyo resultado sea
prevenir la contestacion de PQRS por fuera
de los términos de Ley”; asi como lo
establecido en la Resolucién 3104 de 2017.

Dar cumplimiento al numeral 5. Politica de
Operacién, a fin de implementar controles
que permitan hacer seguimiento/monitoreo
y sean efectivos.

Observacion 1:

Coordinacion Grupo de Atencion al
Ciudadano: De la informacion obtenida en la
revision de los contenidos publicados en la
pagina web del Instituto, se concluye que se
detectaron debilidades frente a:

o El acuse de recibo no reporta fecha, hora y
los archivos de soporte, conforme lo
establece la Resolucion 3564 de 2015 anexo
2item14

X oEl enlace registrado en el link de
‘Denuncias de actos de corrupcion”

Realizar los respectivos ajustes a la
informacién publicada en la pagina web del
Instituto en cumplimiento de la Ley de
Transparencia 1712 de 2014, Resolucién
3564 de 2015 y demas normas legales
vigentes frente al derecho de acceso a la
informacién publica nacional.
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DESCRIPCION (Debe contener criterio
afectado)

http://goo.gl/Eknkcc;  no  presenta la
informacion referenciada a los usuarios.

NC OBS RECOMENDACIONES

Nota: Tanto las No Conformidades como las Observaciones identificadas se encuentran establecidos como
“hallazgos de auditoria”.

8. CONCLUSIONES

Describir de manera breve los aspectos a rescatar de la auditoria Interna y/o los cambios que afecte a la organizacion
1. El objetivo de la auditoria se cumplié; resaltando el compromiso del Grupo de Atencion al Ciudadano, en el
cumplimiento y presentacion de los informes trimestrales, publicados en la pagina web; de igual manera los informes
reportados ante la Secretaria General respecto a las solicitudes “fuera de términos” y “sin contestar”, dando
cumplimiento al Procedimiento de Atencién Ciudadano cédigo: M-AC-P001 versién 7 de fecha 21/11/2016.

9. EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
10. HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION
01 30/10/2012 Creacion del documento
02 19/11/2014 Revision y ajustes identificados en el desarrollo de la autoevaluacion del
proceso.
03 05/12/2014 Revision y ajustes identificados en el desarrollo de la autoevaluacion del
proceso.
04 27/04/2015 Revision y ajustes identificados en el desarrollo de la autoevaluacion del
proceso, en donde se suprime el item de recomendaciones.
05 29/09/2017 Revision y ajustes identificados en el desarrollo de la autoevaluacion del
proceso.
MEPJ-16/05/2018-VD
REVISO: APROBO:
ELABORO: Sirley Corredor Monsalve Juan Carlos Lobo T.
. . . Profesional de Calidad de la Jefe Oficina Asesora de Planeacion.
Maria Eugenia Patifio Jurado - -
.. Oficina Asesora de Planeacion.
Jefe Oficina Control Interno.
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ANEXO 1

Anexo 1. Andlisis de las (21) PQRS Muestra optima objeto de estudio de acuerdo con la aplicacion de la herramienta

Fecha Fecha |Dependencia| Fechade Dias OCI - ORFED [Evidencia/Respussta)
Mo, Mo. REQ Mo, ORFEOQ Requerimie | oportuna de que 36 resclucion R . Consultas
nto raspussta | redirecciona DRFED vencidoa Liastado PORS Historico Documsntos
El Area Operstiva No 11 Bogotd, da
respuesta al requenimiento el dia 29-09-2017 s : diant
Area Mo exigte registro controlado] 17-2% pm, 24 dias habies en ser reasignara; l = 'Enrc?:':ae r\zzf:e;; drges::: ile CDEE':;
1 2713 201790500867 12 | 28/0872017 | 11/09/2017) Operatva | 29/09/2017 14 de datos en &l ORFED de la|podemos concluir que hubo una 1358, sin adiuntos. respuesta con &l No. de
No. 11 PORS Mo. 20173050066712 |desorientacion en &l traslado de la PORS de : ’
. . requenimiento 201 79050066712
dependencia en dependencia wenciendo ell
término de la misma (11/08/2017)
No hay Registros del periodo En .'fc"nacmn genEfraI. ser nl::ncse"\:a un
. . ) , archivo gque contiene (3} paginas,
inicial, significa oquwe RB|En la Subdireccidn de Ecosistemas € . . ;
L . . , documentos con sello de fecha 120902018,
solicitud gquedo mal tipificadalinformacidn Ambiental, se observa que el| . .
Oficina de en Ventanilla Unica delrequerimiento s vencid (D4092017) de fue enviado por la Ventandia Unica de
2 2511 20179910107202 | 18/0872017 ) 470972047 . 12/09/2017 B ) . e .. |Corespondencia del Instituto, oficinag que
Prondeticos Correspondencia [comofpasar un funcionaric a oo, cuando se asignof | . ) . ,
- . .__|deja la siguiente observacion: se envia un (1)
oficio), lo anterior de acuerdola la percoma encargada guedaban 2 diss )
a consulta reslizada en la|habies para dar respuesta CD mal embalado, sobre no confiene rotulo
o e Informati P P ’ DELICADO. Reposa con  radicado Mo
ena e infrmatica 20175000006 101 ds fecha 052017
No e e ook e
3 2399 | 20179050063392 | 1600872017 | 311082017 de 27082017 19 de datos en el ORFED de la P - . PGF - ; ; ! !
Ecosiziemas PORS No. 2017905006392 fecha 27-09-2017 1347 pm, la cual =stabal15:03, sin archivos aduntos, respuesta con el
’ ! vencida desde 310872017 No. de requerimiento 201 73050063332
En la Subdireccion de Ecosistemas, pasa por
(5) cinco funcionarios la peticion, en donde ze . .. .
argumenta que no estan atendiendo ecte tipo En informacion general, se observa (1) un
i . ) g . 4 ) P documents  adjuntc con  radicado Mo
‘Subdireccion Mo existe registro controlado{de  solicitudes. Por lo anterior s2 nota S4AS000000051. en cual =& evidenca el
4 5924 20179050097592 | TH22017 | 2012018 de 201/2018 2 de datos en el DRFED de lalfalencias en las funciones y obligaciones de c=lio de fecha CIH:'CI‘ D016, fue erviado sor 1
Ecosisiemas PORS Mo. 20172050097592 |los integrantes del grupo, puss al ser ) '

reasignada con fecha O0SM12018 & la
persona encargada de tramitar la respuesta,
la peficion ya estaba vencida

Ventanila Unica de Correspondencia  del
Instituto.
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Anexo 1. Analisis de las (21) PQRS Muestra optima objeto de estudio de acuerdo con la aplicacion de la herramienta

Fecha Fecha Dependsncia| Fecha de D 0OGCI - ORFED [Evidencia/Reapusasta)
Mo, No. REQ No_ ORFEOQ Requserimis | oportuna da que 38 reaclucian B: . Consultas
nto respuesia | redirecciona ORFEDQ veneidas Listado PQRS Historico Dhocumentos
Se dio recpuscta en la pestafia informacion)
La persona asignada por la coordinadora dellgensral con radicado Mo, 2017 2020226601
Aungue = registran datos en|Grups  de Talento  Humamo, responde]de fecha 09082017, en el cual s= evidencia
la heramienta de ORFEOQ |extemporaneamente con fecha 268/07/2017|(1) wn archivo: Cus contiene: una carta
Talento no hay contol de  log]1542 PM, cuando el requermiento tenialremizoria (sin sellog de enwvio) y (3) tres
5 176 20179050052792 | 1000772047 | 25/072017 Humano Q082017 10 MISmos, porgque  no selfecha de vencimiento 25072017 Joertificados adjunios {formato Mo.1 (cantidad
{3N1) ocbserdan documentos]argumentando; que no  le coresponde]1) y  formato Mol (cantidad 2].. El
adjuntos de la PQRS Mo|responder, reacignandola a la  personalrequesimiento se envid por la Ventanila Unica
201 72050052782 encargada quien da respuesta, con fecha 09-]de Correspondencia, gquien  dejan  como
08-2017 10:4& AM observacidn  enfregado  por  motorizado
tramites.
Aungue == registran datos en En informacion gensral, == cbserva (1) un
la heramienta de ORFEO |La Subdireccion de Hidrologia elaboralarchivo que contiens (2) paginas, reposa con
Oficina ne hay contol de losjrespuesta de fecha 31-08-2017 12226 PM |radicado Mo. 20173000004261, en cual se
& 2415 20179050063702 | 160872017 | 24/08/2017 Juridica 402017 T mismos porque no  sc|para esta fecha el requerimismto ya tenialevidencia el ssllo de fecha 05082017, el
obserdan documentos|fecha de vencimiento. El requerimiznte se{cual fue enviado por la Ventanilla Unica de
adjuntos de la PQRSE Nolarchivd hasta el 18-08-2017 1817 PM Correspondencia del Instituto. Tipo de envio;
201 7T20500683702 POSTEXPRESS
En informacion gensral, == cobserva (1) un
archivo gque confiene (22) paginas y reposa
con radicado No. 2017102002581, en cual
== evidencia &l sello de fecha 27092017, fue
enviado por la  Ventanilla Unica de
. La Oficina Asesora Juridica tuve demora en|Correspondencia del Instituto. En &l cual se
Aungue o= registran datos en| ) ) h ) .
. el re direccionamiento del requerimiento| pueds observar Tipo de EMvio
la herramienta de ORFEOD, . . . - .. .
puesio gue duro en la oficina (§) seiz dias|POSTEXPRESE y observacion Se envia
Oficina ne hay co 9= log habiles, teniendo en cuenta que tan solo sejcopia a parques nacionales naturales CIl 74
7 2537 20179050064482 | 18/0872017 | 28/08/2017 N 271092017 22 mismos porguE  no se L q - P m
Juridica tene 10 dias para responder; adicionalments] 11 61 Bogota.
ohseran documentos . " - - .
adjunios de la PQRS No cuando se direcciono a la Subdireccion de]Adiciocnal a lo antericr, en la parie de
201 TANE0064452 Hidrologia el reguerimiento ya e enconfrabaldocumentos se archiva un documento que,

wencido.

aungue corresponde al asunio del
requenimiento, la respuesta no es la que =g
enwia con radicado No. 2017 1020002581, =i
no llevando el radicado MNo. 2017 3000004641
que comesponde a un oficio de respuscia sin
ninguna firma gque lo soporte
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Anexo 1. Andlisis de las (21) PORS Muestra optima objeto de estudio de acuerdo con la aplicacion de la herramienta

Fecha Fecha |Dependencia| Fechade Diss 0CI - ORFEQ (Evidencia/Respussta)
Mo, Mo. REQ Mo, ORFEOQ Requerimis | oportuna da |:_|ua- a.nn reaglucion vencidas Listado PQRS Consultas
nto respusata | redirecciona ORFEQ Historico Documentos
La Subdireccion de Estudios Ambientales, da
Aungue £2 registran datos en respuesta mediants solicited No
la herramienta de ORFEOQ, La Subdireccion de Estudios, redirecciona a 20179050063842 rembldaq y atendida,
Sub. Est ne hay control de ok PE— quien demora en la respuesta de asociada a la respuesia 2IJ1.-EIIIC-:IIJIZIBA_3‘ de
L] 2810 | 2079050063642 | 16/0872017] Toe2017 ; 18092017 7 mismas, porque  no o S8 ) frecha 310872017, Se observa oficio de
Ambiental la solicitud (13-09-2017), demorando 9 dias . - .
cbservan documentos, en dar respuesta oportuna. respueste.{ impreso, firmado y Eﬂ-\'ladﬂ.
adjuntos de la PORS No. Informacion encontrada en la pestana de
2017905006364 2 informacion general un archivo gue confiene
trec paginas con sello de fecha 180202017
Se observa archivo adpunto con radicado No.
La persona encargada del Grupo de]20178010018731 de fecha 01-09-2017 por
No existe registro confrolado Acreditat:uin reasigno afunciu:ma'.'-:: con fechal pestafia dfa documentos gin firma clue Iy
3 2520 | 20179810108062 | 181082017 | 110002017 S-S | omano1r| 7 |de datos en el ORFED de la|20 02017 09:23 AM, € cual dio respuestalsoporte, sin embargo por 1a pestana de
Ambiental BORS Mo, 201756101 08052 con radicado No. 20176010013731{01-09informacion general g2 evidencia un (1) oficio
2017 12221 PM), demorando 8 dias en|con sello de fecha 0802017, enviado por
responder, venciendo &l terming de la misma. |Ventanilla Unica de Comrespondzncia, tipo de
entrega personal- Carrera 5 No 59 A 44
Se obssrva archivo adjunto con radicado Mo,
2178010019481 de fecha 11-09-201T7 por|
Reasignada a la Subdireccion de Estudics|pestafia de documentos =in firma que lo
Sub. Est. No exse regsro coneoiaaal 0 08 2017 08-34|mfomacion general 5o cvidencs un (1) un
10 2648 | 20179050065762 | 2400872017 | 709217 ) 15092017 6 de datos en el ORFEQ de la - ) .
Ambiental BORS Mo, 20178050065762 AM), el encargado da respuesta 1108-2017|archivo que contiene (2) paginas y reposa
03:54 AM, mediante radicade  Mo]con radicado MNo. 20176010019491 con sello
201 7e010013491 de fecha 150972017, enviado por Ventanilla
Unica de Corespondencia, fipe de enviod
POSTEXPRESS
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Anexo 1. Analisis de las (21) PQRS Muestra optima objeto de estudio de acuerdo con la aplicacion de la herramienta

Fecha Facha Dependencia Facha d'B Dias 0Gl — ORFED (Evidencia/Respuasata)
Ho. Mo. REQ No_ ORFED Requerimie | oportuna ds qus 38 resolucion ) . Consultas
nto respuesta | redirecciona ORFEOQ vencidos Listado PQRS Histarico Documentos
Se hace la revision por la pestafia de
. informacion eral con radicado Mo,
Aungue se regisiran datos en Reasignada al Grupo de Metsorologia con 201?5&3000003;': en el cual no se encenira
la herramienta de ORFEO, . S . . _ .
Sub no hay comil e sl rospussta Ia roaist nasia|pestata de documentos 5o evidentia srchive
- U . ulr. [ . h
i 473 20173050056052 | 121072047 | 2082017 Meteorologia 2110812017 10 mismos porque 0 S8l De2017 0221 AM, generandose]de copia de comeo electronico de fecha lun,
ocbservan documentos . . }
adjuntos de la PORS Mo, uenc:rr_entc de la m_lsrna. Se da respuesial21 c!e ago de 2017 21.._‘33_ el cu_al conte_l:ne
201 TH050058052 con radicado No. 201738000000121 archive  adpunto: SDlICIl‘I-I’d informacion|
Repories Acropusrto |bague docx 224 KB,
Archivo no adpnto en ORFED
Reasignada al Grupo de Metsorologia con)
Aungue s= regictran datos en fecha 16-08-2017 1621 PM , la personalPor |a pestafia de informacion general se
|a herramicnta de ORFEQ. encargads 22I-DE!-2CI‘T-'CIF:4B AM, la cual tuvo e'\.llidencia un (1) un archivo que contiene (7)
Sub ne hay conirel e oel o o d Tirologi (purio| 2017400000891 con sels - de fecha
- N - . . ; . ub. . . _ parie de la Sukbdireccion de Hidrologia (pun T 1 con esllo e El
12 2318 2017310107332 | 18082017 | 28/08/2017 Meteorologia o0 4 xslﬂcg quu'; o mse 3 de la PARS), finalmente &l encargado dal01/09/2017, emiaado por Ventanilla Unica de
adf;r::? & la :;:;e N-:: recpuesta (29-08-2017 0446 AM) h-.=.:- endo] Correspondencia, t;fc: de (=1
20179810107932 ya wvencido, s da respuesia con rE!dlcadc: Mo PCIST_EE(F'RESS Direccion: C:ﬁ.RRERA 11
2011 74000002311, el 01 de sepiiembre dejMo. 17-53 PISO 4 Tunja (Boyaca)
207
La PQRS fue radicada por =) Arsa Operatival
No B Santander (04-02-2017 15:01 PM) y fue)
direccionada a Peticion Quejas v Reclamos
(05-09-2017 09:21 AM); a la Subdireccion de]Por la pestafia de informacion general se
Meteorologia (05-09-2017 10004 AM), luego]evidencia un (1) un archivo que contiene (2)
como parie del tramite se enwio a Oficina de]pagingas v reposa con  radicado Mo
Proncsticos (18-09-2017 1443 PM, en este]201 74000011011 con sello de_ fecha
. i - . - Sub. e - Mo se encuenira tipificadaltbempo la PORS vencia), como respuesia se|26/09/2017, emviado por Ventanilla Unica de
12 5888 | 2017T0B0002232 | 410812017 | 18/08/2017 Meteorologia 2810812017 e como PORS direcciona a la Subdireccion de Ecosistemas|Correspondencia, fipo de envio;

para dar respuscia al punto No. & PQRE, el
funcionaric responde el 21-09-2017 09:34
AM y == ervia nuevamente a la Subdinsccion
de Msteorclogia 22-09-2017 09:42 AM para
continuar con el framite; finalmente el 25-09-
2017 15:08 PM se dic respucsta con radicdo)
Mo, 2017400001 1011

POSTEXPRESS Direccion: Calle 35 No. 16-
24 Edificio Jose Acevedo y Gomez Pigo 17
Bucaramanga (Santander)
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Anexo 1. Analisis de las (21) PQRS Muestra optima objeto de estudio de acuerdo con la aplicacion de |la herramienta

Fecha Facha Dependancia Fecha de o OC1 — ORFEDQ [Evidencia/Respuwsata)
M. Mo. REQ No. ORFED Requerimise | oportuna da que S8 reaclucion . E: ; Conaultas
nto raspussta | redirscciona DRFEQ encidos Listado PQRS Historico Crocumsntas
Aunque 2 registran datos en la Sun-:llrec-::ur L:Ie Mlal.ecrc jogia recibe con
i fecha 05-02-2017 09:57 AM |, se reacigna a - . .
la heramienta de ORFEOQ, . - - Por la pestafia de documentos se evidencia
Juncionano 05-09-2017 11:15 AM, = cual X R ) .
Sub ne hay control de  bog] de 14.08-2017 09.32 AM 4o ol archive que contiene (5} paginas con
14 saseé | 2017050089762 | a0ez017 | 11082017 YU oeinmizo17 | 14 |mismos, porgue  no  se|lToRonee BEAE-UEE LR VEMDENGD B o dicado Mo, 20174000010621 de fecha
Meteorologia termino dela peticion, es reasignada para -
chservan documentos . - aa. 180092017, documento con sello de fecha
- continuar con tramite 18-09-2017 1410 PM v, -
adjuntos de la PORS No. X . 20/09/2017 y firma soportada
301 TS050056052 =2 radica con No. 20174000010621 hasta elf
. 28/092017
La Subdireccidn de Hidrologia elabora ) .
. i Se evidencia pantallazo de comeo enviado de
respuesta de fecha 10-11-2017 09:23 AMJ o7 de octubre de 2017 14:00 15:00,
) para esta fecha el requerimiento ya temia N
Sub Mo existe regisiro confrolado fecha de vencimients (13/09/2017, 40 dias donds se observa en el asunto citacion a
15 2851 20173050068142 | 300082017 | 13/09/2017 ) . 1081172017 40 de dafos en &l ORFED de la] : S ! . reunicn para fecha 31 de octubre, se revisd
Hidrologia _ habies vencidos) por consiguwents, wencio en o .

PORS No. 2017305008314 2 por la pestana informacion general y no se
manos de 2 persona  encargada.  El enconfrd ninguna informacion emviada al
requenimiento == archivo hasta el 10-01-2018 eticianario gu
12:22 PM P :

La Subdireccidn de Hidrologia elaboralSe observa pantallazo de correo elecironico)

respuesta de fecha 09-11-2017 14:35 PM Jde fecha 09/M1/2017 14:40, en donde se

. para esta fecha el requerimisnto ya temialevidencia (1) wn archivo adjunto, el cual se

Sub Mo exist registro confrolado fecha de vencmiento (2X09/2017, 27 dias|responde con radicado No

18 6152 20179050074002 | 15/0802017 | 29/09/2017 ’ L M 12017 7 de datos en &l ORFED de la] . eei . et . F:c' _ )
Hidrologia - - habies wencidog); por consiguients, wvencio] 201 7305007400200001 d= fecha 2017-11-08

PORS Mo. 20172050074002 . .
en manos de la persona encargada. E14:35:04 PM, == reviso por la pesiana
requenimiento == archivo hasta el 10-01-2018]informacion general y no 52 encontrd ninguna
12:33 PM. informacion enviada al peticionario.

Se evidencia (1) un archivo gus contiene: (4)

Aundque s¢ regictran datos en La Subdireccidn de Hidrologia elaboralpaginags, reposa oo radicado Mo

| :u i -Ea de ORFED respuesta de fecha 09-11-2017 14:35 PM |20173000005261, mformacion registrada por

:c: E'::Irﬂlemme de cjupar.a esta fecha el requermisnto ya temialla pestafia informacion general, en cual se

17 6176 | 2017910122902 | 1amezo17| oo | L 5 | osieo1r| 25 |mismos, porgue mo  sefono & wencimisato (23/D[2017. 25 diasjobserva selio de fecha 0T12017, &l cual fue
Hidrologia haki=z vencidos), por comgiguiente, venciclenviado por Iz Ventanila Unica de

chservan documentos . § .

aduntos  de s PORS en manos de la persona encamgada. El| Correspondencia del Instituto. Tipo de envio:

Mo, 201 TE81 0422802 requerimisnto £ archivo hasta el 10-01-2018|ENTREGA PERSOMAL  Sin embargo en la

) 12233 PM. pestafia de documenios se encuentra el
archivo sin fisma que lo soports.
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Anexo 1. Analisis de las (21) PQRS Muestra optima objeto de estudio de acuerdo con la aplicacion de la herramienta

Fecha Facha Dependencia Facha de D OC1 — ORFED (Evidencia/Respuwestal
Mo, No. REQ No. ORFEO Requerimis | oportuna dea qus s& reaclucion - B: . Conaultas
nto respuesta | redirecciona ORFEQ encidos Listado PORS Historico Documsntos
Se evidencia pantallazo de correo electronico
de fecha mar, 10 de oct de 2017 15200, en
donde se observa respuesta con (4) cuatro
Aungue s& regiciran datos en La Subdireccion de Hidrologia elaboralarchivos adjuntos, asi
Ia :erra'nie"fa de ORFEC rezpuesta de fecha 01-11-2017 14:26 PM |AfectaMiia2012SHP zip 3 ME,
no hay control de as:lpara esta fecha el requerimiento ya tenial AfectaMifia2011SHP zip 3 ME,
18 6217 | z017e0so07e1az | 22ivmz017| emtozonr | S | amw017 | 18 |mismos, porque ne  se| oo@ 98 vencimiento [DBA0Z017, 18 diasjAfectaNina2000SHEE.zip 4 ME,
Hidrologia cbserdan documentos habides vencidos) por consigwente, vencio en|AfectaMina12885HP.zip 5 MB_La anterior
. manos de la persona encargada.  Elldocumentacion, no se encuentra adjunia por
adjuntos  de lz PORS o . . - )
Mo 201 TS0500TE 142 requerimiento =2 archivo hasta el 12-01-2018]la pestana informacion general; sin embargo,
’ 12-24 PM por la pestafia documentos se observa que la
informacion  fue envia con radicado Mo,
20173000005251, al consultar el radicado no
g= observa documentacion adunta.
En el Sistema de Gestion Documental -]
ORFEDQ, == ewidencia pantallaze de correo
Aunous s= regictran datos & La Subdireccion de Hidrologia elaboralelectronico de fecha 1/11/2017, en donde
Ia :erra'nie"fa de ORFED respuesta de fecha 01-11-2017 1443 PM Jobserva respussta con (5) cinco archivos
no  hay control de as:lpara esta fecha el requerimiento ya tenialadjuntos. La anterior documentacion, no se
Sub. f d bo (2001002017, 7 di tra adjunia por tafia informacio
19 6273 | 201790s0078152 | 280802017 | 2ort0moar| ™ | ane0e7 7 |mismos. porque no  sefToro H€ venomeento (2C f. 1 EISS|ENCUBSNIE SSUNtE ROT I REStEna Informacion
Hidrologia cbserdan documentos habides vencidos) por consigwente, vencio enjgensral; sin embargo, por la  pestana
adiuntos  de = PaRS manos de la persona encargada.  Elldocumentos se observa que la informacion
1 o = requerimiento == archivo hasta el 11-01-2018]fue envia con radicado No. 2017 3000005241
Mo. 20173050078152 _ .
1549 PM al consultar el radicado no se observa
documentacion adjunta. Emvia informacion
por comeo electronico fecha 02/04/2018
La Subdireccion de Hidrologia, reasigna a
. funcionaric con fecha 21-07-2017 17:07 PM |Se observa copia de comeo electonico de
Sub Mo existe: regisiro confrolado la sobcitud vence en mancs de encargadoffecha Maries, Z2 de Agosio 2017 14:21:38
20 498 20179050056502 | 2100772017 | 40872017 ) . 22/08/2017 10 de dafos en el ORFED de la) . . a - ' ?cﬂ I
Hidrologia - o quisn da respuata con fecha 22-08-2017]no se obssrvan datos adjunios en el correo
PORS Mo. 201 72050074002 .
14:28 PM | a esta fehca la peticion ya estabalde recpuesta
vencida
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Anexo 1. Analisis de las (21) PQRS Muestra optima objeto de estudio de acuerdo con la aplicacion de la herramienta

Fecha Facha Depsndencia Fecha de D OCI — ORFED (Evidencia/Reapwsata)
N, MNo. REQ No. ORFEOQ Requerimis | oportuna de qus 38 reaglucion . B: a Consultas
nto respussta | redirecciona ORFEDQ sneos Listado PORS Historico Documentos
I ra .
La peficion ingresa por AQ 10 Tolima y se Se obsena :a'chwc. un (1) art:.hlm que
asigna a la dependencia de FOR  la l:ua"u::u::u'.l:ial'ua tres (3) paginas, con radicado Mo
gna 2 pence ~ o @ S o0173000005201  de  fecha  30-10-2017
redirecciona a Subdireccion de Hidrologia 23] .
I . . linformacion consuliada por la pestana de
Sub Mo se encuenfra tipificada 10-2017 00 AM, asignada a funcionario documentos, el documento tiene selio de
21 488 20177100001312 | 2012017 | 271072017 ) ‘. 2112017 9 ¥ encargado fecha 23-10-2017 1100 AM el| e -
Hidrologia como PQRS i fecha 02-11-2017 vy firma que lo soportan |,
cua responde que es remision - por fuz enviado por Ventandla Unica de
competencia en fecha 24-10-2017 09:30 AM, . ) .
Correspondencia Tipo de =N

el subdirector reasigna para continuar con el
tramite hasta 31-10-2017 18:46 PM

'F'CISTEJ(F"F{ESS Direccion Carrera 5 No. 19
B5
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ANEXO 2

Anexo 2 Analisis de las (3) PORS presentadas "sin contesiar” en la Subdireccion de Hidrologia v que fueron okisto de revision en e SGD ORFED

echa O - ORFED (EvidenciaRespuesta)
Tipo de requermizris No. ORFED Fecha Requerimienip | | o012 Gporuna de Fecha real de Dias wencidos
respuesta respuesta Histosico Documentos
Conbene pamiallaze de comeo emviado de 27 A0V
Solictud de infoemacion ¥ ] 2017, en el asunto se dta a reuon o 31M0M2017,
4 {10 dias) 201 TR050068142 N0B2017 130az01T 10207 40 sin embargo no se evidenda erviads
peticionario.
.. . . A la PORS se le vencio la fecha de
rﬂmﬂ de imformacion ¥ respu=sta en |a bandeia de la persona|Confisne partallazo de comeo electrinico emiado
201 TR0S00T4002 15082017 2 0az01T B 1207 o respomsable de dar la respuests. Se|09/11/20MT, que comBene 1 um archivo con radicado
{40 dias) archive en el expediente ORFED el|No. 201T90500T400200001 de 20177109
! 10012ME, e framile debera  ser
inmediatn
Se evidencia (1) un archivo aue contiens (4) paginas,
Peticion entre autosidades 1802017 con radicado Mo, 201T3000005261, imformacion con
{40 dias) 201 7ee 0122902 Aoy B 1207 25 sello de O7/11/2017, por o pestaia —
evidencia archivo sin firma que ko soporte.
A la PORS s2 le vencd la fecha de|Confiene pantalazo de  coeec  clechonico  de
Salictud de inf Sy respuesh:n: h:"lrdle;ar::a p-ers-:-sn: 1&'1!1':1.'.:.:% [:trmes:e resuuesa a:-Er:.Il:ﬂ] u.lm_-u
;ul:-lzx::;h}s 201 TR0S00TE142 220207 BAOZT AMA2T 16 II' & en el forte DRFED ol " ce i o gsln con radicad
' 12012018, o tramife deberia  ser|Mo. 2073000005251, al corsultar & radicado no se
inmeciato okrserva documentacion adjunta.
A la PORS s2 le vencd la fecha de|Confiene pantalazo de  coeec  clechonico  de
respuesta en la bandeja de la persona| 11 12047, en donde observa respuesia con (3] cinco
Paticion - responsable de dar la respuesta. Selarchivos adjumics, sin embargo, por la pestafa
45 dias) 201 Te050078152 28092017 AT AMA2T [ hives en el forte DRFED ol " e quelai i fue ermvia
11012018, el tramie deberia ser|con radicado Mo, 2073000005241 al corsliar o
inmediato. radicado no se ckserva documeriacion adjunta.




