Informe de Gestion
de PQRSDT

Primer Trimestre
de 2024

cve)

Corporacién Auténoma
Regional del Valle del Cauca

#MASCercadelaGente




.
a2
\‘4, n\

: L.\
v’w, o~

-
o

-

m @8

\ YArboles
- m-.’cncnh-‘ A

PArbolely

La Corporacién Autonoma Regional del Valle del Cauca - CVC, a
través de la Secretaria General, en desarrollo del Plan
Anticorrupciéon y de Atencién al Ciudadano de la vigencia 2024
presenta el informe de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Tramites Ambientales - PQRSDT
recibidas y atendidas por la Corporacion a través de los diferentes

canales de atencion en el periodo comprendido entre el 01 de enero
del 2024 y el 31 de marzo del 2024.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley
190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103
de 2015), a fin de poner en conocimiento de la ciudadania en
general, la gestién durante el Primer Trimestre de 2024 en materia
de PQRSDT.



Recepcion de PQRSDT

PQRSDT recibidas en el trimestre

Durante el periodo comprendido desde el 01 de enero al
31 de marzo de 2024 fueron recibidas en la Corporacion
un total de 5.998 solicitudes, distribuidas asi: 4.417
derechos de peticion, 899 tramites ambientales, 624
denuncias ambientales, 48 reclamos, 6 Quejas, 4
sugerencias. Del total de derechos de peticion radicados,
33 fueron trasladados a otras entidades por
competencia. Cabe mencionar que dentro de la
recepcion de tramites, se registraron 28 radicados que
presentaron inconsistencias por duplicidad o errores en
su registro. El reporte es generado con corte al 01 de
abril 2024 y tiene como fuente, el sistema de gestidon
documental ARQUitilities Bussines Suite.

899 4.417
Tramites ambientales Derechos de peticidn
14,99 % 73,64 %
Porcentaje Porcentaje
624 4
Denuncias ambientales Sugerencias
10,40 % 5.998 0,07 %
Porcentaje PQRSDT recibidas en el trimestre Porcentaje
48 6
Reclamos Quejas
0,80 % 0,10 %
Porcentaje Porcentaje
Enero Febrero Marzo
0 5.999 0 5.999 0 5.999

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Relacion de PQRSDT

recibidas por mes
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Recepcion de PQRSDT

Total PQRSOT recibidas por modalidad de solicitud de requemiento Com parativo

@PORSD - Il @ %5TG PQRSD - I

? o mes a mes

2,000 =

— Durante el primer trimestre de 2024,
la mayor concentracion de PQRSDT
estuvo en el mes de febrero, en el
que se recibieron 2.135
requerimientos, correspondientes al
38.59% del total de peticiones;
seguido por enero, mes en el que se
recibieron 2.086 equivalentes al
34.77% y finalmente, 1.598 peticiones
- gue representan el 26,64% restante.
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Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite L =
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Comparacion mensual
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Recepcion de PQRSDT

2.454
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Trimestre

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
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Analisis comparativo
anual trimestral

Al comparar el reporte de PQRSDT del primer
trimestre del 2023 con el del presente informe
(2024), se observa una disminucién en la recepcién
de PQRSDT durante la vigencia del afio 2024. En
este contexto, se evidencia que durante los meses
del primer trimestre de 2023 hubo una mayor
concentracion de solicitudes en comparaciéon con el
primer trimestre de 2024, reflejAndose en una
disminucion del 1.66% en el numero total de
solicitudes recibidas.
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Recepcion de PQRSDT

Asignacion de PQRSDT a
dependencias

El 34.54% de las solicitudes recibidas
fueron asignadas al conjunto de
dependencias centrales durante el
primer trimestre de 2024.

El 16.87% de las solicitudes recibidas
fueron asignadas a la DAR
Suroccidente. El 48.59% restante
fueron asignadas a las demas
dependencias.

PORSDT por direccidn ambiental

5,19 /1%

6,9%

6,9%

10,15%

34,54%

DEPENDENCIAS

Dependencias Centrales 2072 34 54%
DAR Sur Occidente 1.012 16,87%
DAR Sur Criente 639 10,65%
DAR Centro Sur &0 10,15%
DAR Morte 414 6,90%
DAR Pacifico Este 414 B, 90%
DAR Centro Morte 406 B 77
DAR Brut 306 510%
DAR Pacifico Oeste 126 210%
Total

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

DEPENDENCIAS

@ Dependencias Centrales
@ DAR Sur Occidente

® DAR Sur Oriente

® DAR Centro Sur

® DAR Norte

® DAR Pacifico Este

® DAR Centro MNorte

@ DAR Brut

® DAR Pacifico Oeste
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Medios de Recepcion

POURSDT por medios de recepcion Med|OS de recepCIGn de
PQRSDT

1,53%0:1%

10,25%

MEDIO DE RECEPCION | Cantidad
MEDIO DE RECEPCION R

@ PRESENCIAL FRESEMCIAL 2434 40 58%

sosgy WES 1821 3203%

12,75% """ @CoRREO ELECTRONICO CORREQ ELECTROMNICO 765 1275%

oo CHAT §13  1023%

e LINEA 550 92 153%

R REDES SOCIALES a0 133%

- CORREQ POSTAL 85 1,08%

@ TELEFONO ARE 20 033%

TELEFOMO & 010%

Total 5.998 | 100,00%

32,03%

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

De acuerdo con los canales habilitados por la Corporacion para la recepcion de

PQRSDT, el canal presencial concentré durante el primer trimestre del afio un
40,58% (2.434) de las solicitudes recibidas. Por otra parte, el canal menos @
empleado por los ciudadanos durante el primer trimestre es el telefonico con un Reprrds e s

0,10% (6).



Medios de Recepcion

Comportamiento de la
radicacion de PQRSDT

Denuncas
Ambientales

Medio de recepcitn Derecho de | Quejas | Recdlamos | Sugerencias Tramites

Petickon Ambientales

- - & Presencial
por medio de recepcion  ws
CORRED ELECTRONICO
En la siguiente tabla se muestra el CHAT
comportamiento en la recepcién de PQRSDT ::]F;EASEFE]EIALEE
con respecto a los canales habilitados por la
., . . CORREO POSTAL
Corporacion para tal fin. Como se aprecia, el APP
medio de recepcion de denuncias ambientales TELEFONO
mas utilizado es a través de la web, para los Total G
derechos de peticion, el presencial, para las
quejas reclamos y sugerencias la Web y para Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

los tramites ambientales el medio presencial.
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Gestion de PQRSDT

Mo. de solicitudes de tramites ambientales recibidas (sin incluir pendientes no vencidas) por
Etiguetas de fila
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DAR PACIFICO - ESTE - 15 Ne. de solicitudes de tramites
B ambientales recibidas (sin incluir
DAR. PACIFICO - OESTE I 2 pendientes no vencidas)
0 20 40 60 a0

Mo de solicitudes de trémies amblentales recibidas isin incluir pendientes no vencldas)

No. de tramites ambientales finalizados sin resolucién — Auto de desistimiento por
Etiguetas de fila

Etiquetas de lila

D.AR. PACIFICO - OESTE
DARERUT O
D.AR. CENTRO - NORTE ()
D.AR CENTRO - SUR ()
DARMNORTE 0

D.AR PACIFICO - ESTE O 1

AR SURCCCIDENTE O MNa. de tramites ambientales finalizados

zin resclucion — Auto de Archivo

D.AR SURORIENTE O
00 03

No. de trdmiles ambkenlales finalizados sin resoluciin — Aulo de desistimiento

1,0

No. de tramites ambientales finalizados con resolucidn de todas las vigencias.

DAR SURDCCIDENTE

Ln
!

H
El D.AR BRUT - 10

i

D.AR. CENTRO - SUR - 9 1 74

DA R PACIFICOD - ESTE - 5 .. .

Me. de tramites ambientales
e — . 3 finalizados con r_esoluq:un de todas
las vigencias
0 10 20 30 £ to

Surna de No. de irdmites ambbentales finalizados con resolucion de todas Las vigenclas

Ne. de tramites ambientales finalizados sin resolucién — Autorizaciones
aprovechamiento por tala de emergencia, solicitudes prioritarias y reubicacién por
Etiguetas de fila

Eliguetas de lila

D.AR. CENTRO - NORTE _ 36
DUAR. CEMTRO - SUR _ 32

DLAR BRUT

I
D.AR PACIFICD - ESTE - a
DA R SURORIENTE - 7

AR, PACIFICO - OESTE (O

210

Mo. de tramites ambientales finalizados sin
resolucion — Autorizaciones aprovechamiento
arboles aislados por gestian del riesgo

Mao. de trémites amblentales finalizados sin resclucién — Auterizadiones aprovechamiento p..

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Atencion de tramites
ambientales

Como se observa en las gréficas durante el
primer trimestre de 2024 se finalizaron con
resolucion, un total de 174 solicitudes de
tramites ambientales, de las cuales la Direccidn
Ambiental Regional Suroccidente logré el
mayor volumen con 58 resoluciones representado
en 33.33%. Respecto a los trdmites ambientales
que fueron finalizados con auto de declaratoria de
desistimiento y archivo, se tiene un total de 1
caso, siendo la Direccion Ambiental Pacifico
Oeste la que lo profirio, lo cual representa el
100%. En cuanto a los derechos ambientales
finalizados mediante oficio, relacionados con
autorizaciones de aprovechamiento de arboles
aislados por tala de emergencia y solicitudes
prioritarias, se resolvieron un total de 210
solicitudes, siendo la Direccion Ambiental
Regional Suroccidente la que resolvi6 mas
casos con un total 20, representados en 27.78%
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Gestion de PQRSDT

PQRSDT por
términos de atencion

Durante el periodo considerado, se
recibieron un total de 5,998 PQRSDT. De
estas, 28 solicitudes fueron anuladas
debido a casos de duplicidad o errores en
la radicacion.

De las solicitudes habilitadas para ser
gestionadas, que sumaron 5,970 en total:
*El 36,21% (2.162) han sido finalizadas
dentro del tiempo estipulado.

*El 19,33% (1.154) fueron finalizadas fuera
del tiempo.

*El  18,44% (1.101) se encuentran
pendientes vencidas.

*El 26,02% (1.553) de las solicitudes se
encuentran pendientes y aun no han
vencido.

Fuente: ARQ Ultilities Bussines Suite @

Corporacion Auténoma

2.162

Finalizados dentro del tiempo

1.093

Pendiente no vencida

28

Anulados

1.154
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Finalizado fuera del t
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Gestion de PQRSDT
Estado de las PQRSDT

Del total de las PQRSDT habilitadas para gestionar (5.970), el 55,54% de las mismas, han sido resueltas o solucionadas. Ademas, se
encuentra que los derechos de peticién (4.403) corresponden al 73,75% de los casos resueltos o solucionados, dentro de los cuales se
encuentra tres (3) peticiones de acceso a la informacion publica identificadas con los radicados No. 205672024, 300032024 y
186802024, los cuales se encuentran en solucionadas por la CVC y no fueron trasladadas a otras entidades, ni se le neg6 el acceso a la
informacion. De esta forma se da cumplimiento a la obligacion consagrada en el literal H del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014,
reglamentada por el articulo 2.1.1.6.2.52 del Decreto 1081 del 2015.

PQRSDT por PQRSDT y ESTADO CORTE
ESTADO CORTE ®EN PROCESO ®50OLUCIONADA

SOLUCIOMNADA Total

Derecho de Peticidn

| Cantidad |$a Cantidad | 9%

26 505 ITRETd 4403 | 73.75%
11,12% 377%
5,105 4 30% 620 10,39%
0.54% 13 022% 0,80%
0,10% 6| 0,10%

0.05% 0,02%

Tramites Ambientales

Denuncias Ambientales 58,71% 41,29%

PORSDT

55,54% 5.970 | 100,00%

Fuente: ARQ Utlites Bussines suite

0% 20% 40% 60% B0% 100% Corperacién Auténoma
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Denuncias Ambientales

Durante el primer trimestre se recibieron 620 denuncias ambientales correspondientes al 10.39% del total de solicitudes
recibidas en la Corporacion. En este periodo, la denuncia ambiental por contaminacion hidrica fue la mas recibida y
representa el 27.10% del total de las denuncias recibidas, seguido de la denuncia por afectacion del recurso bosque con
un 23.39%

PQRSOT por Denuncias Ambientales y Estado
Estado ®EN PROCESO @ SOLUCIONADA

CONTAMINACION HIDRICA

Termino | EM PROCESD SOLUCIONADA
DESCRIPCION CALSA PORSDT % PORSOT | %

CONTAMINACION HIDRICA [ 115 1855% 53 5,55%
AFECTACION RECURSO BOSQUE [ 86 1387% 39 953%
CONTAMINACION ATMOSFERICA B0 966% B9 11,13%
AFECTACION RECURSO SUELD [ 47 758% 33 532%
CONTAMINACION POR RUIDO 16 255% 16 Z58%
IMFRACCIOMES CONTRA EL RECURSO FLORA | 13 210% 17 274%
IMFRACCIOMES COMTRA EL RECURSD FALIMNA, 19 3506% 6 0%%

AFECTACION RECURSO BOSQUE

CONTAMINACION ATMOSFERICA

AFECTACION RECURSO SUELD

CONTAMINACION POR RUIDO

Denuncias Ambientales

INFRACCIONES COMTRA EL RECURSO FLORA

INFRACCIOMES COMTRA EL RECURSD PAISAJE 8 129 3 045%
INFRACCIOMNES CONTRA EL RECURSO FAUNA Tﬂ‘tal 354 53.?1% | ESE 41'29%

INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO PAISAJE

0% 20% 40% 60% 80% 100%
PORSDT [———
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Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite



Conclusiones

Durante el primer trimestre, el canal mas empleado por
los ciudadanos para la radicacion de PQRSDT fue el
presencial, representando el 40.48% del total. Ademas,
el mes con mayor numero de solicitudes presentadas
fue febrero, representando el 38.60% del total de
solicitudes de PQRSDT durante ese periodo.

Durante el primer trimestre del afio 2024, se recibieron y
radicaron un total de 5.970 PQRSDT, de las cuales el
55.54% ya se encuentran solucionadas o resueltas.

La DAR Suroccidente es la DAR a la que mas le
fueron asignadas PQRSDT, con un 16,87% del total de
las recibidas. Por otro lado, se identificé que es la DAR
con la mayor concentracion de denuncias
ambientales.

Durante el primer trimestre de 2024, se recibieron un
total de 620 denuncias por afectacion a los recursos
naturales a través de los distintos canales de atencién
al ciudadano. Entre las situaciones mas denunciadas se
destacan la contaminacion hidrica y la afectacion al
recurso bosque, las cuales representan el 50.49% del
total de denuncias ambientales recibidas. De este total,
se han atendido 256 denuncias, mientras que 364 estan
aun en proceso de atencion.

Para el primer trimestre de 2024, se trasladaron a
otras entidades publicas un total de 33 solicitudes,
correspondientes a Derechos de Peticién.
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Recomendaciones

Tras realizar el analisis correspondiente del presente informe, se
proponen las siguientes recomendaciones para mejorar el modelo
y la cultura de buen servicio y atencion al ciudadano:

Continuar divulgando interna y externamente los canales de
atencion al ciudadano y la guia del ABC del derecho de
peticion. Es crucial reconocer la importancia de este derecho
como una herramienta util para los ciudadanos en busqueda de
respuestas prontas, oportunas y completas a través de sus
PQRSDT.

Realizar un monitoreo continuo desde el Sistema de Gestion
Documental de los derechos de peticion de informacion
(acceso a informacion publica), asegurando el cumplimiento de
estandares de contenido y oportunidad de respuestas,
conforme a la normativa vigente.

Mantener el seguimiento tanto a las Direcciones Ambientales
Regionales como a las dependencias administrativas a nivel
central, mediante el Sistema de Gestion Documental -
Aplicativo ARQ Utilities. Esto garantizara que la gestion en la
atencion de los PQRSDT se ajuste a los términos legales
establecidos para cada tipo de peticidon o tramite ambiental.”

Dar traslado de las cifras recibidas sobre denuncias
ambientales a la Direccién de Gestion Ambiental, a fin
de orientar la intervencion ambiental integral, el
seguimiento y control, a través de las DAR .
Desarrollar  actividades  de  capacitacion vy
sensibilizacion, con miras al desarrollo de
competencias y habilidades en los servidores publicos
para la atencion al ciudadano, respecto de las
PQRSDT que presenten.

Continuar incentivando a los servidores publicos sobre
el manejo adecuado del Aplicativo de Gestidn
Documental ARQ Utilities, con el objetivo de que las
actuaciones surtidas se encuentren registradas
debidamente y garanticen la trazabilidad y el
monitoreo.

Proseguir con la socializacion de los procedimientos
internos y términos de Ley, a los funcionarios de las
Direcciones Ambientales Regionales y areas centrales
gue participan en el tramite de los derechos

ambientales. EE
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