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MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano

Versién: 2 Vigencia: 27/07/2023 Cédigo: G-A-SCD-10

1. INTRODUCCION

El Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible fundado en los pilares de transparencia y acceso a la
informacién, rendicién de cuentas publicas, participacion ciudadana y colaboracion para el mejoramiento
continuo, supone una transicion institucional con el objetivo de fortalecer el modelo de Gobierno Abierto,
fundamentado en la recuperacion de la confianza y legitimidad de la participacién ciudadana, buscando contar
con la ciudadania como centro y protagonista de su propio desarrollo.

De tal forma que, por intermedio del presente documento, se establece el mecanismo mediante el cual se
permite realizar el seguimiento, asi como la evaluacién de la efectividad y la calidad de las respuestas a las
PQRSD que ingresan al Ministerio, con el fin de incentivar la participacion, el control social y la garantia plena
del derecho de peticién (Articulo 23 de la Constitucion Politica de 1991), como uno de los principales medios
de comunicacion y construccion entre las personas y el Estado.

La medicion de la calidad de la respuesta a las PQRSD y Solicitudes de Acceso a la Informacion permite
identificar las acciones de mejora en el ejercicio de proyectar y enviar las respuestas a los peticionarios(as), asi
mejorar la percepcion sobre la gestion del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible con todos los sectores
sociales, lo anterior supone promover una cultura transformadora que impulse la mejora permanente y la
excelencia de los servicios publicos, para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la
ciudadania con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos publicos.

La realizacion de la medicion de calidad de las respuestas que realiza la Entidad se encuentra bajo
responsabilidad de la Unidad Coordinadora para el Gobierno y Servicio al Ciudadano, con el apoyo de todas
las unidades administrativas de la Entidad.

2. OBJETIVO Y ALCANCE

La Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto, pretende a través de la presente guia establecer la
metodologia para el andlisis de la calidad de los documentos emitidos desde el Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible, como respuesta a las PQRSD y Solicitudes de Acceso a la Informacion presentadas por
los ciudadanos; con el fin de optimizar los tiempos de gestion, el lenguaje utilizado, la objetividad e integridad
de la respuesta y decidir a partir de esto, las acciones correctivas pertinentes, a efectos de brindarle al
ciudadano una atencion oportuna, eficaz y eficiente, que contribuyan al mejoramiento continuo del modelo de
gobierno abierto y el cumplimiento de la Politica de Dafio Antijuridico.
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano

Versién: 2 Vigencia: 27/07/2023 Cédigo: G-A-SCD-10

3. DEFINICION DE CRITERIOS

La UCGA basada en los procesos de planeacion estratégica establecidos para el Ministerio, y luego de
determinar el “SERVICIO” como el eje fundamental de la Administracién publica, identifica la medicion como un
factor determinante en la efectividad de la gestion, proceso en el cual se realiza la comparacion entre una
variable determinada con un estandar de evaluacién preestablecido, a fin de observar el grado con el cual se
alcanzan los objetivos propuestos, permitiendo a la administracion identificar las oportunidades de mejora, y
realizar las correcciones pertinentes.

Por esto, el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible precisa la importancia de elegir los criterios de
evaluacién adecuados, los cuales permitan medir y transmitir informacién real con respecto a la presente
evaluacion y la dinamica en las respuestas a las peticiones ciudadanas, de tal forma que; para efectos de la
presente guia y en pro de conservar el mismo lenguaje con el cual el Departamento Nacional de Planeacion,
articulé la “Guia para responder a solicitudes de acceso a informacion publica” y la Ley 1712 “Ley de
Transparencia”, por ende la Entidad determind los siguientes criterios de evaluacién:

Tabla 1. Criterios de evaluacién de calidad de las respuestas a las PQRSD

RESPUESTA La respuesta dada resuelve concretamente la peticién o peticiones realizadas.

COMPLETA O La respuesta es completa cuando responde cada uno de los interrogantes o

REE%BUNCS(C))N requerimientos de la solicitud; es decir, debe relacionarse directamente con lo que fue
solicitado y sin dar evasivas.
La respuesta ofrece razones precisas al peticionario(a) para conceder, negar o trasladar
su solicitud. Asimismo, presenta el sustento juridico y técnico de la decision.
RESPUESTA
2 OBJETIVAY La respuesta es objetiva cuando se limita a responder basandose en el contenido de los
MOTIVADA documentos que genere, obtenga, adquiera, o controle el sujeto obligado y no en
intereses, preocupaciones u orientaciones que pueda tener el mismo frente a la
informacion.

La respuesta dada es clara y esta escrita en un lenguaje comprensible de cara al

RESPUESTA peticionario(a).
CLARAY

PRECISA La respuesta debe ser actualizada, fundamentada en los datos mas recientes con los que

cuenta el sujeto obligado.
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Version: 2 Vigencia: 27/07/2023 Cddigo: G-A-SCD-10

CRITERIO DE )
L T ... ... I

La respuesta es oportuna de acuerdo con la situacién que sustenta o motiva la
presentacion de la PQRSD.

En caso de no poder dar respuesta en los términos establecidos, se aplicd lo establecido
OPORTUNIDAD | en el paragrafo del articulo 14 de la ley 1755 de 2015, el cual establece lo siguiente:

4 DELO
RESPONDIDO “Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos

aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o daréa respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto”

En caso de que lo establecido por el peticionario(a) amerite la intervencion o conocimiento
de otra autoridad, se debe hacer el traslado a la entidad competente e informarle al

INTEGRIDAD EN | Peticionario.

LA RESPUESTA En los casos en que el peticionario(a) debe remitirse a otra entidad o a una oficina para

adelantar el tramite, se le informa claramente la direccion, el teléfono, horarios de atencion
y correo electronico.

3.1. MEDICION DE LA CALIDAD EN LA RESPUESTA A LAS PQRSD

El evaluador determina el estado de cumplimiento de los criterios anteriormente identificados para cada una
de las PQRSD a analizar, de la siguiente forma:

EVALUACION DE
CUMPLIMIENTO

Tabla 2. Factores de aIicaic’m evaluacion de las respuestas a las P

FACTORES DE CALIFICACION

CRITERIO DE | PORCENTAJE DE Para efectos de seguimiento y la

EVALUACION PONDERACION elaboracion de acciones de mejora.
(Rango de 1 a 4 para cada criterio

excepto el criterio #4 - VER NOTA 1)

(para cada criterio
VER NOTA 2)

RESPUESTA Calificacién de cuatro (4): la respuesta
1 COMPLETA 0] 40% emitida cumple con el criterio de evaluacion
RESOLUCION a analizar.
DE FONDO
15% si bien no es Calificacion de tres (3): la respuesta
RESPUESTA | 2Plicable el criterio emitida recibe un concepto de
2 OBJETIVAY | odelocontrario | cymsiimiento positivo, pero conserva la
MOTIVADA su porcentaje de necesidad de elaborar una accion de
ponderacion sera | moinra que propenda el cumplimiento total
10% para el criterio analizado.
(@©) (@) G-A-SCD-10: V2
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FACTORES DE CALIFICACION

EVALUACION DE
CRITERIO DE PORCENTAJE DE Para efectos de seguimiento y la CUMPLIMIENTO

EVALUACION PONDERACION elaboracion de acciones de mejora.
(Rango de 1 a 4 para cada criterio

excepto el criterio #4 — VER NOTA 1)

(para cada criterio
VER NOTA 2)

15% si bien no es
aplicable el criterio

RESPUESTA #5 de lo contrario Calificacién de dos (2.): la re:spuesta emitida
3 CLARAY s taie d no cumple los requisitos minimos para dar
PRECISA u poreemale ¢ cumplimiento seguin lo establecido para
ponderacion sera P g o P
10% cada criterio.
OPORTUNIDAD
4 DELO 30% Calificacion de uno (1): La respuesta
RESPONDIDO emitida presenta un incumplimiento total,

requiere de caracter urgente revision y

B U |l scloplicable replanteamiento de lo respondido.

5 ENLA para traslados por
RESPUESTA competencias)

NOTA 1: la evaluacién del criterio numero 4 “OPORTUNIDAD DE LO RESPONDIDO”, solo puede ser cuantificada como
uno (1) cuando la respuesta fue extemporanea, o como cuatro (4) cuando la respuesta se radicé en los tiempos
establecidos por ley segun el tipo de peticion.

NOTA 2: el célculo de la evaluacién de cumplimiento se realiza efectuando la sumatoria a una regla de tres basica,
utilizando el porcentaje de ponderacién y el valor numérico otorgado en los factores de calificacién, de la siguiente forma:

Factor de calificacion * Porcentaje de ponderacion

Evaluacion de cumplimiento = — — —
p Maximo factor de calificacién

3.2. DEPENDENCIAS OBJETO DE MEDICION DE LA CALIDAD Y
OPORTUNIDAD A LAS RESPUESTAS EMITIDAS

La UCGA, en atencién al volumen de peticiones que gestionan y con el objeto de mantener la representatividad
de la muestra, establece el nimero de peticiones a evaluar para cada periodo de medicién; la

Tabla 3 presenta el nimero de respuestas a evaluar para cada dependencia.
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Version: 2 Vigencia: 27/07/2023
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DEPENDENCIAS

Direccion de Asuntos Ambientales Sectorial y Urbana
Direccion de Asuntos Marinos Costeros y Recursos Acuaticos

Direccion de Bosques Biodiversidad y Servicios Ecosistémicos

Tabla 3. Dependencias y el nimero de respuestas a evaluar

No. Solicitudes Para Evaluar

Grupo Contratos

Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto
Grupo de Contabilidad y Cuentas

Grupo de Presupuesto

Grupo de Tesoreria

Grupo de Gestién Documental

Grupo Talento Humano

Grupo de Servicios Administrativos
Subdireccion de Educacién y Participacion

Subdireccién Administrativa y Financiera de Ambiente

Direccion de Gestion Integral del Recurso Hidrico de Ambiente "
Direccion de Cambio Climatico y Gestién del Riesgo de Desastres

Direccion General de Ordenamiento Ambiental Territorial

Despacho del Ministro

Despacho del Viceministerio de Politicas y Normalizacién Ambiental

Despacho del Viceministerio de Ordenamiento Ambiental del Territorio

Oficina Asesora de Planeacion

Oficina de Control Interno

Oficina de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion

Oficina de Asuntos Internacionales

Oficina de Negocios Verdes y Sostenibles

Secretaria General

Grupo de Comunicaciones e

Fuente: UCGA, 2022
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE Proceso: Servicio al Ciudadano

Versién: 2 Vigencia: 27/07/2023 Cédigo: G-A-SCD-10

4. DETERMINACION DE LOS EXPEDIENTES A EVALUAR

Con la intencidn de realizar una muestra fuera de intereses particulares, garantizando la transparencia de la
metodologia con la cual se deben elegir los expedientes que sean objeto de la presente evaluacion, la UCGA
decide implementar La funcion “ALEATORIO.ENTRE en Excel”, la cual devuelve un numero aleatorio que se
encuentra entre un limite inferior el cual siempre sera uno (1) y un limite superior que corresponde al total de
expedientes gestionados por cada area, proporcionando un numero entero elegido completamente al alzar.
(NOTA: para inmovilizar la funcién se debera antes de confirmar la formula, digitar F9 sobre la celda, de esta
forma se evita que se calcule nuevamente el valor con cada célculo de la hoja.

5. FRECUENCIA DE LA MEDICION

Basado en lo expresado en la ley 1755 de 2015 en su articulo 14 donde en el cual se indica lo siguiente:

(...) Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y
so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. Sien ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales,
que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podré negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su
cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion (...).

Partiendo de lo anterior la UCGA defini6 como necesario realizar la presente evaluacion con frecuencia
trimestral, garantizando de esta manera que las PQRSD evaluadas, hubiesen contado con el tiempo de
respuesta establecido por la normatividad ya mencionado y la presente evacuacion sea efectiva, en lo referente
al criterio de oportunidad en el respondido. Para la medicion de calidad se aplica el formato F-A-SCD-30 Planilla
para la medicién en la calidad de las PQRSD
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y
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6. MEDICION EN OPORTUNIDAD A LAS RESPUESTAS EMITIDAS

En la presentacién del informe trimestral se muestra las PQRSD que se encuentran sin gestionar generando el
porcentaje de solicitudes no respondidas, asi como también evidenciando las dependencias que tienen un
mayor numero de solicitudes no respondidas, para que se tomen las acciones de mejora correspondientes y
dar cumplimiento de la Politica dafio antijuridico del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, por el
incumplimiento de los términos legales de respuesta.

7. SEGUMIENTO GESTION DE PQRSD

La UCGA realiza la medicion en oportunidad con frecuencia semanal, mediante los informes generados por
“ESTADISTICAS PARA INFORME PQRSD” por el gestor de correspondencia Administracion y recepcién de
Correspondencia Ambiental” — ARCA y se envia mediante correo electronico a cada una de las dependencias
informando las solicitudes que se encuentran vencidas y proximas a vencer. El informe generado es un
documento Excel al cual se le efectiia un tratamiento de datos con el fin de identificar las peticiones en gestion,
para ello se realizan filtros identificando radicado, fecha de radicacién, tipo de comunicacion, tramite, estado,
numeros de dias de gestion, dependencia, gestor, fecha de vencimiento, nimero de dias vencidos y una casilla
en blanco para las observaciones que se puedan generar, la presentacion de los informes es mediante botones
en Excel con el fin de que las dependencias identifiquen de manera &gil el nimero de peticiones que tienen en
gestion y asi realizar el respectivo tramite y cierre correspondiente. A continuacion, se relaciona el texto enviado
mediante el boletin; “Conforme a las acciones planteadas para el cumplimiento de la Politica dafio antijuridico
del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, por el incumplimiento de los términos legales de respuesta,
se requiere revisar y gestionar los ntimeros de radicado relacionados en el archivo de Excel adjunto; asegurando
la gestion inmediata de aquellos que se encuentran vencidos y proximos a vencer, de requerirse puede realizar
los cometarios pertinentes en la columna "Observacion” . La gestion de las comunicaciones se debe realizar
exclusivamente en el gestor de correspondencia ARCA.”

MINISTERIO DE AMBIENTE Y
DESARROLLO SOSTENIBLE

BOLETIN INFORMATIVO N° XX - MES

Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio al Ciudadano

Conforme a las acciones planteadas para el cumplimiento de la Politica dafio antijuridico del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible, por el incumplimiento de los términos legales de respuesta, se requiere
revisar y gestionar los nimeros de radicado relacionados en el archivo de Excel adjunto; asegurando la gestion
inmediata de aquellos que se encuentran vencidos y préximos a vencer, de requerirse puede realizar los
cometarios pertinentes en la columna "Observacion" .

La gestion de las comunicaciones se deben realizar exclusivamente en el gestor de correspondencia ARCA
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MINISTERIO DE AMBIENTE Y
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8. PRESENTACION DE RESULTADOS

La Unidad Coordinadora presentara un informe ejecutivo trimestral con los resultados de la presente evaluacioén,
se publicara en la pagina web y se enviard mediante memorando con necesidad de respuesta, dirigido a los
Directivos jerarquicos, para su conocimiento y fines pertinentes si asi se amerita.

Este documento sera enviado entre la tercera y Ultima semana del mes inmediatamente siguiente al cierre del
periodo evaluar, de tal forma que seran presentados 4 informes durante el afio.
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