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" CIUDAD Y FECHA : Ibagué, 19 de enero de 2023
; PARA o : ANGELICA ALEXANDRA OSORIO SOLANO Jefe Oflcma
S Territorial Sur .
| o DE . . NUBIA YINERI MARTINEZ CUBILLOS v
S : - Jefe Oficina de Control interno a la Gestion
: AASUNTO o :  Remision informe de seguimiento y evaluacion de PQRS,

correspondiente al segundo semestre de la vigencia 2022 |

Para su conocimiento y fines pertinentes de acuerdo a lo de su competencia,
~ remito informe de seguimiento y evaluacion de los PQRS sin finalizar. asignados a
la Oficina Territorial Sur, correspondiente al segundo semestre de la vigencia

© 2022, :

Esta remision se lleva-a cabo en ejercicio de las funciones de Control Interno
asignadas en el marco de la Ley 87 de 1993 y desde el rol de, Tercera Linea de
Defensa del Sistema de Control Interno a la Gestlon de CORTOLIMA (Resolumon
No, 1811 de 20: 22) ,

Proyecto: Irma Esperanza More Oliveros®-Secretaria Ejecutiva O.C.1.G



Lo
'
'
B N
v



CORPORAL:ION AUTONOMA REGIONAL. DEL TOLIMA CORTOLIMA

PROCESO DE EVALUACION INSTITUCIONAL

Version 0

INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION ~ -

| DESCRIPCI_ON DEL SEGUIMIENTO I EVALUACION

: ,Objetivoi

El proposnto del ‘informe es determinar la oportunidad de las

respuestas y el nivel de percepcion de los servicios y tramites

ofrecidos por la Corporacion Auténoma Regional del Tolima -
CORTOLIMA, 'y en el evento de ser necesario, formular
recomendaciones a la alta direccién y a los responsables de los

lprocesos, para el mejoramlento continuo- de la prestacién del
Iservicio a los usuarios por parte de la Entidad. '

s

Alcance:

El presente. documento corresponde ‘al Informe unificado de
Peticiones, Quejas, Reclamos, SugerenmasyDenunmas (PQRSD)
recibidas y atendidas por la Oficina Territorial Sur Oriente de la

2022

Corporacién Auténoma Regional del Tolima -CORTOLIMA durante -
~lel periodo comprendido entre el 1°de julio al 30 de dlClembre de_

Proceso(s)/ , y
dependencia(s) objeto de
seguimiento: :

| OFICINA TERRITORIAL SUR ORIENTE

Responsable del proceso
/ dependencia:

ANGELICA ALEXANDRA OSORIO SOLANO
Jefe Oficina Territorial Sur Oriente o

. SEDE CENTRAL
Cre. 5% Av. Del Ferrocarril, Calle 44 Sur:
Teléfonos: (578) 21353260 - 2655444 - 2657775 - 2655452 - 2655446 -
2660101 - 2640517 - 2660149 - 2657186 - 2654940 - 2654555 - 2654554
' — 2655378
\ . . Linea Nacional: 018000956666 desde el resto del Pais
- E- Mall cortolimali)corfolima.qov.cq . - Web: www.corfolima.qov. co

Criterio(s) / documento(s)

los ‘siguientes roles:
. seguimiento, relacion con entes externos de control.

30 de junio de 2015. - Decreto 166 de 2016. - Ley 734 de 2002

Direccién Territorial
Suroriente:
Extension 402
Telefax.: (8) 2281204
Cra. 9 No. 8 - 120,
Furificacion

Direccion Territorial Oriente.
Extensioén 403
Telefax: (8) 2456876
- Calle 6 No. 23 - 37 segundo
piso,
Melgar

Direccion Territorial
Norte: Extensién 400
Calle 24 Sur No 6-81 *
Avenida las Palmas

Predio Casa Verde
- Lérida - Tolima

Direccién Territorial:

Extension: 401
Telefax.: (8) 2462779
C.C. Kalarama Cra. 8
No. 7 - 24/28 Off. 301-

303, Chaparral

bagué — Tolima — Colombia

J Decreto No.8648 de 2017, “Por -el cual se modlﬂca y ad|C|ona el
Decreto 1083 de 2015, Reglamentario Unico del Sector de la
Funcién Publica” Capitulo 5, en su articulo 2.2.21.5.3 sefiala, “Der
las oficinas de control interno. Las Unidades-u Oficinas de Control
Interno o quien haga sus veces desarrollaran su labor a través de

liderazgo estratégico; enfoque hacia la

" prevencion, evaluacion de la gestion del riesgo, evaluacion y|

Sustento Normativo - Constitucién Politica de 1991. - Ley 1755 del

R4




CORPORACION AAUTONOMA REGIONAL DEL TOLIMA CORTOLIMA

PROCESO DE EVALUACION INSTITUCIONAL : ' Versién 0

INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

DESCRIPCION DEL SEGUIMIENTO / EVALUACION

Profesional encargado del
Informe:

Nubia Yineri Martinez Cubillos - Jefe Oficina de
Control Interno a la Gestion / IRMA MORENO

Fecha de seguimiento /
evaluacién:

Enero 10 de 2023

- ‘ o Para el desarrollo de la actividad de verificacion del estado de

. Métodos utilizados: -atencion a la correspondencia y los PQRS, de la Oficina

: ) Territorial Sur Oriente del 1 de Julio al 30 de Diciembre de 2022

' la informacién es tomada del sistema de correspondencia que’

tienen la Corporacion que es administrado por plataforma

tecnolégica =~ donde ~ encontramos el aplicativo

CORRESPONDENCIA ISO médulo de seguimiento , el cual

opera como la herramienta oficial para el registro y trazabilidad

de toda comunicacion mudadana que se reqwera en la
corporacion, :

1. INTRODUCCION -

Este informe de seguimiento lo realiza la Oficina de Control Interno a la ‘Gestion en el gjercicio de
cumplimiento de las orientaciones y obligaciones derivadas de la Ley 2195 de 2022 y en el rol de
revision independiente y objetiva como tercera linea de .defensa (Resolucion 1811 del 29 de abril de
- 2022), enmarcada dentro de la funcion de asesoria, evaluacion y acompafiamiento, asignadas por
concepto legal a la Oficina de Control Interno a la Gestlon en aplicacion al mejoramiento continuo
para el cumplimiento de la mision Institucional de la Corporacnon conforme al marco de la Ley:87 de|
1993 y desde el rol de Tercera Linea de defensa del Sistema de Control Interno a la Gestién de
CORTOLIMA :

El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas; Reclamos,
Sugerencias y Denuncias(PQRSD) recibidas y atendidas por las de pendencias del Corporacion
Auténoma regional del Tolima CORTOLIMA, durante el periodo comprendido entre el 1° de julio y el
- 30 de d|C|embre de 2022. .

2. ANTECEDENITES

o Enlavigencia 2022 la Oflcma de Control Interno ala Ges’uon realizo seguimiento a la
" correspondencia y PQR del 1 de enero al 30 de agosto de2022 de la Oficina .
Territorial Sur Oriente que fue emitido a través del mensaje interno nimero 154 de 31
. de agosto de 2022
"o La Oficina Territorial Sur Oriente a través del mensaje interno nimero 289 de fecha 21
" de septiembre de 2022 presenta un avance al seguimiento a1os radicados pendientes

al periodo del 1 de enero al 30 de agosto de 2022

- SEDE CENTRAL | Direccién Territorial Direccién Territorial Direccién Teritorial Oriente: Direccion Temror

Cra. 5% Av. Del Ferrocarril, Calle 44 Sur: Norte: Extension 400 Extensién 403 Suroriente:
Teléfonos: (578) 2653260 - 2655444 - 2657775 - 2655452 - 2655446 - Extension: 401 Calle 2a Sur No 6-81 Telefax: (8) 2456876  * Extension 402

2660107 - 2640517 - 2660149 - 2657186 - 2654940 - 2654555 - 2654554 Telefax.. (8) 2462779 Avenida las Palmas Calle 6 No. 23~ 37 segundo Telefax.: (8) 2281204
—~ 2655378 , C.C. Kalarama Cra. 8 Predio Casa Verde - piso, Cra. 9 No. 8- 120,
Linea Nacional: 018000956666 desde el resto del Pais No. 7 - 24/28 Ofi. 301- Lérida - Tolima ‘Melgar - Purificacién
E-Mail: cortolima@cortolima.qov.co_- Web: Mﬂoﬂmam 303, Chaparral

Ihagué — Tolima — Colombia
MSM-PR-05-FR-01 VERSION 2 19-06-2020



CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL TOLIMA CORTOLIMA

P‘ROCESQ D'E EVALUACION INSTITUCIONAL

Versién 0

INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

‘3. DESARROLLO -

3.1 Evidencias

Para el desarrollo de la actlwdad de verlflcacmn del estado de atencion a la correspondenma y los
PQRS, dela Oflcma Territorial Sur Oriente del 1 de Julio al 30 de diciembre- de 2022 la informacion
es tomada del sisterna de correspondenma que tienen la- Corporamon que es admlmstrado por
plataforma tecnologica donde enconframos el aplicativo CORRESPONDENCIA ISO moédulo de
seguimiento , el cual opera como la herramienta oficial para el .registro y trazablhdad de toda

comumcamon cnudadcma que se requiera en la corporacmn
13.2 Anahs:s de la Informacion ‘

+

|

se verifica que tenemos en la Oficina que usted lidera 10 documentos de correspondenma en unestado
pendiente segun la siguiente relacion: -

nombr_depndnc

ano registro fecha - yemitente _asunto - nombr serie responsable
2022 518 01/06/2022 HUGO CASTRO DIAZ EN CALIDAD DE PORPIETARIO  SOLICITUDES TSO-OFIC BERNATE. ,
: - BONILLA
DE EL PREDIO EL PORVENIR AMBIENTALES ~ TERRITORIAL - _ LUIS
: ‘ MANUEL
. ADJUNTO EL (PUEAA) PARA SU : SURORIENTE -
2022 534 05/06/2022 (ERARDO FLORIAN ~ENTREGA DOCUMENTO PUEAA . soLICITUDES .  PURIF. BERNATE
, . . TSO-OFIC BONILLA
POLANIA DEL PREDIG VILLA AMBIENTALES ~ TERRITORIAL | LUIS
LAURADEL N . MANUEL
: : MUNICIPIO DE ALPUJARRA - SURORIENTE - .
2022 962 27/09/2022 (;ARLOS EMIRO RESPEUSTAAAUTO N°996 DEL SOLICITUDES - - PURIF. AVILA
‘ - > TSO-OFIC MORENO
“OVAR RODRIGUEZ 17 DE MAYO DE 2022- AMBIENTALES  TERRITORIAL * CRISTIHAN -
, : GILBERTO.
_ ALEGATOS DE CONCLUSION SURORIENTE -
2022 20626 02/11/2022 |uis Antonio Lombo  DENUNCIA Para realizar la -~ DENUNCIA - PURIF. AVILA
: S : ' TSO-OFIC MORENO .
Aya . denuncia de un incendio forestal AMBIENTALES -~ TERRITORIAL CRISTIHAN
: : GILBERTO
: o realizado en el predio Sabanal 2 SURORIENTE - '
2022 20991 09/11/2022 ,|AIME ANDRES DENUNCIAAMBIENTAL Denuncias PURIF. - AVILA
: g i : ' TSO-OFIC MORENO
. :UZMAN TERRITORIAL CRISTIHAN
ARTAGENA GILBERTO
. SURORIENTE -
2022 22148 24/11/2022 MINAMBIENTE Respuesta a su comunicacion INFORMES - PURIF. OSORIO
Co : TSO-OFIC SOLANO
2022E1028740 TERRITORIAL " ANGELICA
) . ALEXANDR
. . A
. 40042022E2019133 SURORIENTE -
2022 1201 10/12/2022 . ANDRES ANTONIO  SOLICITUD DE TERMINACION DE SOLICITUDES - PURIF. " AVILA'
' : , . TSO-OFIC MORENO
FARTA MONTARNA CONTRATO DE PRESTACION DE  AMBIENTALES . TERRITORIAL CRISTIHAN
: ) S : ‘ ' GILBERTO"
. . . . . SERVICIOS N°0642 DEL 23 DE SURORIENTE -
12022 1232 28/12/2022 PETROASOCIADOS  RECURSO DE RESPOSICION EN RECURSODE  PURIF. PORTELA
_ . TSO-OFIC VERA
CONTRA DE LARESOLUCION N~ REPOSICION .. TERRITORIAL BESSY
SORAYA

MSM-PR-05-FR-01 VERSION 2 19-06-2120 °

Linea Nacianal: 018000956666 desde el resto def Pais
. E-Mail: corfolimaig)cortolima.gov.co - Web: www.gorfolima.gov.co

SEDE CENTRAL

— 2655378

Ibagué — Tolima — Colombia

Direccion Teritorial

Cia. 5% Av. Del Ferrocarril, Calle 44 Sur:
Jeléfonos: {578)::53260 2655444 - 2657775 2655452 - 2655446 -
2660101 2640517 - 2660149 - 2657186 - 2654940 - 2654555 2654554

Extension: 401 .
Telefax.: (8) 2462779
C.C. Kalarama Cra. 8
No. 7 - 24/28 Off. 301-

303, Chaparral

s

»

Direccién Territorial
Norte: Extension 400
Calle 2a Sur No 6-81 /
Avenida las Palmas

Predio Casa Verde

Lérida - Tolima

Direccién Territorial Oriente:

Extension 403
Telefax: (8) 2456876
Calle 6 No. 23 - 37 segundo
piso,

Melgar

e

Direccién Territorial
Suroriente:
Extensién 402

N Telefax. (8) 2281204
Cra. 9 No. 8- 120,, -
Purificacién



- CORPORACION AUTQNOMA REGIONAL DEL TOLIMA CORTOLIMA

segln la sngwente relacion:

PROCESO DE EVALUACION INSTITUCIONAL, Version 0
INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION
. °0680 EXPEDIENTE CAS-50354 : SURORIENTE -
2022 1234 28/12/2022 HOCOL Me permito remitir comunicacion ~ SOLICITUDES - PURIF. PORTELA .
o - TSO-OFIC VERA
a través de la cual HOCOL S.A. AMBIENTALES  TERRITORIAL BESSY
. : SORAYA
. allega la acreditacion pago llave SURORIENTE -
2022 24460 30/12/2022 MINAMBIENTE Traslado del radicado ' Solicitudes PURIF. QUINONES
. S g © ' TSO-OFIC QUINTANA
2022E1050390 del 27-12-2022 TERRITORIAL WILLIAM
GUILLERMO

‘Igualmente Se evidencia Ias personas responsables de la corres pondencna pendlente por resolver;

Responsable

\

. Cantidad
-AVIL/; MORENO CRISTIHAN GILBERTO 4 ‘
BERNATE BONILLA LUIS I\)_IANUIlEL - 2
PORTELA VERA BESSY SORAYA_ 2
QUINONES QUINTANA VVILI;IAM' GUILEERMO 1
OSORIO SOLANO ANGELICA ALEXANDRA 1
FOTAL 10
‘3.3.Evi'dencias -

~

Lo anteriormente expuesto, cbrresponde a consideraciones de la tercera linea defensa desde su rol
| de enfoque hacia la prevencién; que busca identificar riesgos y opor’cumdades para los procesos
evaluados y/o de seguimiento de la Entldad

. Lo Posible -
Evidencias "Riesgo impacto Posibles - Causas
I - Falta de control en la
Posibilidad de afectacion ' entrada del pro q
, econoémica y reputacional procesode|
Radicados de | debido a decisiones L asignacion de los]
. P Econdmico y PQRS
correspondencia sin | judiciales en contra de la: . :
L . Reputacional L
respuesta . ‘entidad por fallas en la Falta de prioridad para
' atencion de PQRS dar respuesta a PQRS
a. quienes se . les
asignan. '
SEDE CENTRAL - Dir‘eocién Territorial Direccion Terriforial Direccién Territorial Oriente: Direccion Terri[oria;.
Cra. 5% Av. Del Ferrocarril, Calle 44 T Norte: Extensién 400 Extension 403 Suroriente:
Telefonos (578) 2653260 - 2655444 - 2657775 - 2655452 - 2655446 - - Extension: 401 Calle 2a Sur No 6-81 Telefax: (8) 2456876 Extensién 402
2660101 - 2640517 - 2660149 - 2657186 - 2654940 - 2654555 - 2654554 Telefax.: (8) 2462779 Avenida las Palmas Calle 6 No. 23 - 37 segundo Telefax.: (8) 2281204
— 2655378 C.C. Kalarama Cra. 8 Predio Casa Verde piso, Cra. 9 No. 8 - 120,

. Linea Nacional: 018000956666 desde e/ res{o del Pais

E-Mail: cortolima@coriofima.gov.co - Web: www.cortolima.gov.co
Ibagué - Tolima ~ Colombia

MSM-PR-05-FR-01 VERSION 2 19-06-2020

No. 7 - 24/28 Ofi. 301-
303, Chaparral

Lérida - Tolima

Melgar Purificacién



'Oqgfi Blip CORPORACHIN AUTONOMA REGIONAL DEL TOLIMA CORTOLIMA

PROCESO D:: EVALUACION INSTITUCIONAL . ’ i VeI'SIOP 0
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' INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION
Csrporamon/«u o :
|Rentondd del Yolma

4 CONCLUSIONES
La oficina de control Iriterno a la gestion evidencio el compromiso y la mejora en la Oficina Terrltonal
Sur Oriente frente al tzma de la correspondencia en el respectivo seguimiento a la asignacion, tramite | -
y finalizacion frente al periodo anterior como se puede observar:

Periodo 1 de enero'a 30 de'a'gosto de 2002 | Periodo 1 de julio al 30 de Diciembre de 2022

51 radicados Pendiente por tramite ~ 10 ’radicado’ pendiente por tramite
__SEMESTRE L __CANTIDAD - -
PRIMER SEMESTRI: | 51
'SEGUNDO SEMESTRE | ; . 10
. CANTIDAD ,
51 ‘
60
. ?0
40 ,
" 30 L PRIMER SEMESTRE
20 SEGUNDO SEMESTRE
10 C
0 .
PRIMER SEGUNDO
: SEMESTRE. ~ SEMESTRE
& CANTIDAD 51 10

'

Este analisis realizade por la Oficina de Control Interno a la Gestién pudo evidenciar que las acciones
de mejora adelantadas por la Oficina Territorial Sur Oriente fueron apropiadas ya que para el segundo
semestre la cantidad cle radicados péndientes por finalizar disminuyo notablemente, sin embargo, se
debe continuar realizando un seguimiento mas efectivo, hasta llegar a la finalizacién total de los PQRS
dentro de Ios termmo establemdos para cada uno. :

RADICADOS TOTAL 5€ verlflca que. tenemos enla Subdlreccmn que usted lidera 10 documentos de
correspondenma en un estado pendiente bajo las S|gu1entes premlsas

o Se evidencia un alto riesgo para- Ia entidad al observar 6 radicados de los meses de octubre,
noviembre y los primeros dias de diciembre de 2022 actlvos sin respuesta incumplimiento |
a una de las funciones que por Ley nos corresponde.

» Existen 4 docurnento radicados a la Oficina Territorial Sur Oriente, cuya fecha de radicacion es
del 15 al 31-diciembre de 2022 lo que sngnlﬁca que estarla dentro los limites para dar respuesta .
a la emision del-presente mforme

SEDE CENTRAL Direccion Tenitorial Direccion Territoriaf Direccién Territorial Oriente: Direccién Territorial
Cri». 5 Av. De Femrocarril, Calle 44 © o Sur: Norte: Extension 400 Extensién 403- . Suroriente:
Teléfonos: (578) 2653260 - 2655444 - 2657775 2655452 - 2655446 - Extension: 401 Calle 2a Sur No 6-81 Telefax: (8) 2456876 Extensién 402
2660101 - 2640517 - :660149 - 2657186 - 2654940 - 2654555 2654554 Telefax.: (8) 2462779 Avenida las Palmas Calle 6 No. 23 - 37 segundo . Telefax.: (8)-2281204
— 2655378 C.C. Kalarama Cra. 8 Predio Casa Verde piso, Cra. 9 No. 8 - 120,
Linea Nacmnal 018000956666 desde el resto def Pais = . No. 7 - 24/28 Ofi. 301- . Lérida - Tofima . © Melgar Purificacién
E-Mait: cortolimag) cortolima.qov.co _- Web: www.corfolima. Qov.co 303, Chaparral : 7

Ibagué - Tolima - Colombia . N . . ‘ . ) -
MSM-PR-05-FR-01 VERSION 2 18-06-2( 220
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B o  INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

&

- . ) f

- correspondencia el cual no tienen compromiso contractual con la CORPOARCION generando

La Oﬂcma de Control Interno a Ia Gestlon lo Exhorta para que en un término de Dlez (10) habiles brmde
respuesta aI presente mforme con los soportes respectivos.

: adelantar las acciones correctivas que haya lugar.

6. CUMPLINIIENTO DE PRINCIPIOS DE AUDITORIAS Y LIMITACIONES

Este trabajo se realizé conforme a lo indicado en el articulo Ley 2195 de 2022 y en eI rol de revisién
independiente y-objétiva como tercera linea de defensa '(Resolucién 1811 del 29 de abril de 2022),
conforme al marco de la Ley 87 de 1993 y desde el rol de Tercera Linea de defensa del Slstema de
Control Interno ala Gestlon de CORTOLIMA

" Posiblemente existan documentos que rec;lbleron la respuesta, pero no se ha realizado el
proceso de finalizacion en el aplicativo como corresponde.
En esta revision se observa a un contratista como responsable de dar respuesta a

un riesgo alto por que el ciudadano no recibié la respuesta, situacion en la cual esta
dependencia ha realizado las recomendaciones para evitar estas novedades.

| 5. RECOMENDACIC),NES'

5.1 Al equipo de la Oficina Territorial Sur Oriente, revisar la razén por la cual se presentaron
los radicados sin respuesta por medio de la herramienta K5O y en el evento de ser necesarlo

5.2 Finalizar la correspondenma en el aphcatlvo ISO que ya fue resuelta como

corresponde.
5.3 Es importante generar un control por parte de los supervisores de los contratos para que

quienes tengan correspondencia asignada antes de finalizar o recibir a satisfaccion un contrato
verifiquen en el sistema ISO que estén a paz y salvo como estrategia de control esto evitara
que se materialice un riesgo a la entidad por esta causa -

5.4 Antes de autorizar un proceso de vacaciones verificar que el funcionario no tengay
correspondenma activa por resolver o dar respuesta :

SEDE CENTRAL.
Cra. 5° Av. Del Ferrocarril, Calle 44
Tetéfonos: (578) 2653260 - 2655444 - 2657775 - 2655452 - 2655446 -
2660101 - 2640517 - 26607149 - 2657186 - 2654940 - 2654555 - 2654554
— 2655378
Linea Nacional: 018000956666 desde el resto del Pals

E-Mail: cortolima@cortolima.gov.co - Web: canohma gov.co -

tbagué - Tolima ~ Colombla
MSM-PR-05-FR-01 VERSION 2 19-06-2020

Direccién Territorial
Sur:
Extension: 401
Telefax.: (8) 2462779
C.C. Kalarama Cra. 8

No. 7 - 24/28 Oft. 301-

303, Chaparral

Direccién Territorial
Norte: Extensién 400
Calle 2a Sur No 6-81
Avenida las Palmas

Predio Casa Verde

Lérida - Tolima

Direccién Territorial Oriente:
Extensién 403
Telefax: (B} 2456876
Calle 6 No. 23 - 37 segundo
Ppiso,

Melgar .

Direccién Territorial
Suroriente:
Extension 402
Telefax.: (8) 2281204
Cra. 9 No. 8- 120,
FPurificacién



