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ASUNTO: Informe de Gestién-Consolidado PQSR Cuarto Trimestre de
2012, segun Aplicativo - Sistema Cross
FECHA: Santiago de Cali, enero 11 de 2013

Por medio del presente documento se presenta el informe de gestion frente a los
diferentes requerimientos, como: Derechos de Peticion, Solicitudes, Denuncias por
Actos contra los Recursos Naturales y el Medio Ambiente, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Recomendaciones y Elogios, que han ingresado a la Corporacion
Auténoma Regional del Valle del Cauca — CVC, en el cuarto trimestre del afio
2012, meses de octubre, noviembre y diciembre, y que han sido radicadas por
personas naturales y juridica en las diferentes sedes de la Entidad, requerimientos
relacionados tanto con la parte misional como con las areas de apoyo.
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El informe contiene un compendio de la gestion realizada por la Corporacién en la
atencion a los diferentes tipos de requerimientos que han sido cargados en el
Aplicativo Atencion al Usuario — Sistema CROSS, con el cual se efectiua el
correspondiente seguimiento; sistema que arrojé los siguientes datos:
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1. POR TIPO DE CASOS RECIBIDOS.

# | TIPO DE CASO ACUMULADO
N° %
1| QUEJA" 22 0.79
2 | RECLAMO® 3 0.11
3 DENUNCIA® ACTOS CONTRA LOS RECURSOS NATURALES Y EL 030 | 829
MEDIO AMBIENTE '
4 | DERECHO DE PETICION 223 | 7.96
5 | SUGERENCIA-RECOMENDACION 0 0.00
6 | ELOGIO 21 0.75
7| soLicITub 2299 |[82.11
TOTAL| 2800 | 100

CONSOLIDADO OCTUBRE-DICIEMBRE DE 2012
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Una vez observado el cuadro anterior, procedemos a analizar cuantitativa y
cualitativamente las cifras, detallando entre otros contenidos, el nUmero de casos
que han sido atendidos, los que se encuentran en tramite y los que estan por
resolver; 2.800 requerimientos que fueron registrados en el aplicativo, fueron
presentados a la Corporacion en los ultimos tres meses del afio 2012, los que
hacen referencia a lo siguiente:

1.1. Veintidés (22) quejas registradas, solo dos (2) corresponden efectivamente
a denuncias por inconformidad con las actuaciones de los funcionarios de la
Entidad, sobre la primera se profiri6 acto administrativo inhibitorio, por
inconcreta o difusa; ante la segunda queja, se abri6 expediente de

: Queja, son ‘las manifestaciones y expresiones de inconformidad por las actuaciones realizadas por la Entidad o por alguno de sus
funcionarios (irregularidades).’

2 Reclamos, son ‘las expresiones de oposicion o protesta presentadas frente a la accién de cobro efectuada por la Corporacion, bien sea en
relacién con la facturacion por concepto de tasa retributiva, tasa por utilizacion de agua o en virtud de los actos administrativos por medio de
los cuales se cobran servicios de evaluacion y seguimiento”

® Denuncias por actos contra los recursos naturales y/o el medio ambiente, es la puesta en conocimiento ante la autoridad competente de una
conducta irregular y/o punible, que puede representar una amonestacién o traer consecuencias penales, fiscales, disciplinarias,
administrativas, ético profesional o sancionatorio, que para nuestro caso, estan relacionadas a los recursos naturales y/o el medio ambiente.
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investigacion; los demas radicados, corresponden en su mayoria a
denuncias por actos contra los recursos naturales y/o el medio ambiente,
otros, son inconformidades en los procedimientos internos, solicitudes y
sugerencias, las que han sido atendidas por las areas competentes.

1.2. Como expresion de protesta y oposicion a la accién de cobro por parte de la
Corporacién, se presentaron tres (3) reclamos, donde, el primero se niega
a cancelar el valor sefialado, en razén a que ya no hace uso del caudal por
el cual se le factura; el segundo, solicita aclaracion sobre la tarifa y el tltimo
sostiene que hubo un traspaso de usuario por el uso de aguas superficiales,
por lo que no le corresponde cancelar obligaciones de terceros. Los casos
aqui sefalados estan en revision, con el fin de verificar su veracidad,
debiendo programar visitas y emitir conceptos técnicos para efectuar
cualquier modificacion.

1.3. Doscientas treinta y dos (232) Denuncias por Actos contra los Recursos
Naturales y el Medio Ambiente, se registraron en el dltimo trimestre del
afo 2012, 8.29% del total de tipo de casos recibidos; siguen siendo los
bosques y arboles que se encuentran en los municipios la razén del mayor
namero de denuncias presentadas en éste cuarto trimestre, afectados por
la tala y los incendios producidos por las altas radiaciones solares, seguido,
segun la clasificacion, como “Otros”, a través del cual los ciudadanos
comprometidos con el medio ambiente, denuncian varios atropellos contra
los recursos naturales, en una misma denuncia, como es el caso de la
mineria ilegal, que trae deforestacion, deslizamientos, contaminacion
hidrica y atmosférica, sin dejar a un lado las denuncias por conflicto por uso
de agua, constante en nuestros indicativos.

CLASIFICACION POR TIPO

; Denuncias por Actos contra los Recursos Naturales |[ACUMULADO |
ylo el Medio Ambiente |No ||%* ||E% |

] o |Aguas residuales || 12 || 5,17|—

1 ||Contaminacién hidrica - — 20| 8,62

| [Residuos sélidos || 8 || 3,45|_

2 ||Deterioro de estructuras y edificaciones (subtipos) | 0 ]lo,00 HIH 0,00]

3 |[otros |[No aplica | 18 || 7,76 ||26,29|

[ ] |OIores || 19 || 8,19|—

4 ||Contaminacion atmosférica |Ruido || 12 || 5,17| 40 ||17,24

L] [Material particulado|| 8 || 3,45]
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|Conf|icto por Uso del Agua ||No aplica || 13 || 5,60 || 7,33 |
] [Tala | 59 |[25,43] |
6 ||Afectacion del recurso bosque [Incendio | 5 ]|2,16]| 65]28,02
L |Ani||amiento || 1 || 0,43 |_
|Contaminacic')n por residuos sdlidos ||No aplica || 6 || 2,59 HZH 2,59 |
] B [Suelo [ 9 |[3.88] |
8 ||Afectacion del recurso suelo 114,74
| |Subsuelo | 2 ]|o86 |_
@|Ubicacién inadecuada de edificaciones |[No aplica | 4 ||1,72 || 2,16
|Tenencia inadecuada de animales silvestres ||No aplica || 2 || 0,86 || 1,29 |
|Deterioro de especies silvestres y ecosistemasHNo aplica || 4 || 1,72 || 1,72 |
L] TOTAL][182%[78.44][232][ 100 |

*Registra un nimero diferente, en razon a la configuracién que presenta el aplicativo, segln subtipos.

7.96% del total de casos registrados, corresponden a Derechos de
Peticion, presentados por los usuarios, como denuncias de actos contra los
recursos naturales y el medio ambiente, solicitando autorizaciones, visitas,
concesion de uso de agua y tramites administrativos, requerimientos que
allegan en este formato, en busca de una pronta respuesta; los casos son
atendidos, respetando el derecho de turno; para las visitas y/o
autorizaciones de poda, como otros aspectos, se someten a una
programacién de visita que genera un informe y concepto técnico, que por
razones de recursos y procedimientos, no pueden ser encasillados o exigir
sus respuestas en los dias perentorios que contempla el Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo para los
derechos de peticion.

| DERECHOS DE PETICION|
# DEPENDENCIA

| CANTIDAD | % |
[ 1. ][DIRECCION GENERAL I o | o000 |
[1.1][oFICINA ASESORA DE JURIDICA | 6 | 269 |
[1.2][OFICINA CONTROL INTERNO | 0 | o000 |
[1.3][OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION || 0 | o000 |
[1.4[OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO|| 0 | o000 |
[L.5][LICENCIAS AMBIENTALES | 4 | 179 |
2. |[SECRETARIA GENERAL | 7 | 314 |
[3.[DIRECCION ADMINISTRATIVA | 32 | 1435 |
[4.[DIRECCION FINANCIERA | 1 | o045 |
[5.|[DIRECCION DE PLANEACION | 0 | o000 |
[6.|[DIRECCION TECNICA AMBIENTAL | 1 | 6713 |
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[ 7-|[DIRECCION GESTION AMBIENTAL | 5 | 224 |
[7-1)[DAR SUR OCCIDENTE IE | 2556 |
[7-2]PAR SUR ORIENTE | 23 | 1031 |
[7-3[DAR CENTRO NORTE | 17 | 762 |
[7.4|[DAR CENTRO SUR | 30 | 1345 |
[7.5|[DAR PACIFICO OESTE | 7 | 314 |
[7-6|pAR PACIFICO ESTE | 8 [ 359 |
[7.7|[pAR NORTE | 3 [ 135 ]
[7-8[pAR BRUT | 8 [ 359 |
] TOTAL[ 223 || 100 |

El Derecho de Peticion, es la forma como el ciudadano presenta su solicitud o
denuncia, en ocasiones de forma “coactiva”, con el fin de condicionar una
respuesta en tiempo especifico y asi obtener de manera mas pronta una
informacion o actuacién por parte de la Entidad. Una vez entra en vigencia la Ley
1437 de 2011, en la cual, segun su articulo 13, inciso segundo, determiné que:
“Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticidbn consagrado en el articulo 23 de la Constitucién
Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se
podra solicitar el reconocimiento de un derecho o que se resuelva una situacién
juridica, que se le preste un servicio, pedir informacién, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos
e interponer recursos (articulo declarado inexequible, con efectos diferidos hasta
el 31 de diciembre de 2014).” La CVC, no desconoce esta normatividad y da
cumplimiento en la medida de lo posible, a los términos fijados, teniendo en cuenta

la naturaleza de las peticiones.
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Se observa un gran porcentaje de peticiones dirigidas a la Direccidon
Administrativa, que, aungue su atencion a lo misional es meramente de apoyo, los
usuarios internos, funcionarios y exfuncionarios, como los entes de control se
llevan gran parte de la atencién de ésta area.

1.5

1.6.

1.7.

No se registraron en el aplicativo, sugerencias o recomendaciones en
este trimestre; una invitacion de un ciudadano a que se elabore una guia
turistica con el fin de disfrutar de las reservas naturales que se encuentran
a cargo de la CVC, la cual radico como queja, es trasladada al area
correspondiente para su estudio y analisis, sin embargo, existe en nuestro
centro de documentacién informacion suficiente sobre este asunto.

La Corporacion Autbnoma Regional del Valle del Cauca — CVC, segun el
aplicativo de atencion al usuario, recibié entre los meses de octubre y
diciembre, 21 elogios, los que aprueban y agradece la gestion que viene
realizando la Corporacion en el territorio de nuestra jurisdiccion, en razén a
nuestra misibn y compromiso social. Agradecemos a la comunidad y
diferentes actores sociales sus cartas, mensajes y palabras de apoyo y
reconocimiento a nuestra labor.

Solicitudes presentadas y registradas en el cuarto trimestre del afo, 2.299
en total, lo que representa el 80.11% de los casos, estan relacionadas tanto
con el aspecto misién como de apoyo de la entidad, contando con el
personal calificado para ser atendidas de forma clara, precisa y eficaz. A
continuacién listamos el numero de solicitudes que reporta el Sistema
Cross.

| SOLICITUD |
DEPENDENCIA

[CANTIDAD| % |
| 1. | DIRECCION GENERAL | 6 || o026 |
| 1.1 ||OFICINA ASESORA DE JURIDICA | 27 ] 117 |
| 1.2 ||OFICINA CONTROL INTERNO | 23 | 100 |
| 1.3 |OFICINA TECNOLOGIAS DE INFORMACION || o || 000 |
| 1.4 |OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO|| 0 || 0,00 |
| 1.5 |[LICENCIAS AMBIENTALES | 55 | 239 |
| 2. ||SECRETARIA GENERAL | 11 | o048 |
| 3. | DIRECCION ADMINISTRATIVA | 383 | 1535 |
| 4. |[DIRECCION FINANCIERA | s8 | 252 |
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| 5. |[DIRECCION DE PLANEACION | 7 ] o030 |
| 6. |[DIRECCION TECNICA AMBIENTAL | 155 | 674 |
| 7. | DIRECCION GESTION AMBIENTAL | 93 | 405 |
| 7.1 |DAR SUR OCCIDENTE | 247 | 1074 |
| 7.2 |DAR SUR ORIENTE | 170 | 739 |
| 7.3 |DAR CENTRO NORTE | 260 | 11,31 |
| 7.4 | DAR CENTRO SUR | 192 | 835 |
| 7.5 |DAR PACIFICO OESTE | 69 | 300 |
| 7.6 |DAR PACIFICO ESTE | 59 | 257 |
| 7.7 | DAR NORTE | 149 | 648 |
| 7.8 |DAR BRUT | 365 | 1588 |
]l TOTAY| 2209 | 100 |

Entre las solicitudes, se encuentran registrados los requerimientos que presentan
los entes de control, entidades publicas y privadas, despacho judiciales,
funcionarios y exfuncionarios de la entidad y la ciudadania en general; es en las
Direcciones Ambientales Regionales que se presentan la mayoria de las
solicitudes, sin olvidar la Direccion Técnica Ambiental y la Direccion de Gestion
Ambiental; la Direccién Administrativa recibe en su mayoria, las peticiones sobre
certificaciones laborales y de prestacion de servicios de los contratistas, como el
reconocimiento de sustituciones pensionales y auxilios funerarios.
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Todas las Dependencias
18,00
16,00 -
14,00 -
12,00
10,00 -+
8,00 - | |
6,00 1 | | | 1
4,00 l
F R ——— = _— & un_ B H K | =
- 3 1 ) S . - . H o @ = @ a @ [ —
S| gl =|o|2 s|g E|E|2S|=|2e|&8 <28
[ << o 2] K] o 2 o ; ] e o
e oc| 3|5 g £ 56 i 2 5|l 5| gl 5|8
(=] ] = a =1 = = S o (-4 (=1
a . Wis|la|lo || 2| &
=] a x| &| 8
=]
1 1.1 12|13 | 14|15 2 3 4 5 (<] 7 7.1\ 72|73 |74 |75 |76 |77 |78

Comprometidos con la vida

VERSION: 01 COD: FT.15.03



‘

Corporacion Auténoma
Regional del Valle del Cauca

Péagina 8 de 11

2. POR GESTION DE SOLUCION DE LOS CASOS - TERMINO DE ATENCION.

# | TERMINO DE ATENCION ACUMULADO
N° %

1 |[FINALIZADOS DENTRO DEL TERMINO | 1243 | 44.39

2 | FINALIZADOS FUERA DEL TERMINO 634 | 22.64

3 | PENDIENTES NO VENCIDAS 198 7.07

4 | PENDIENTES VENCIDAS 725 | 25.89

TOTAL| 2800 | 100

Muchos de los casos pendientes vencidos, como los finalizados fuera del término
gue registra el sistema, han sido atendidos, solo que obedecen a otros términos
de finalizacion que no maneja el aplicativo o no han sido actualizados; se siguen
presentando problemas con el servidor y con el aplicativo.

TERMINO DE ATENCION

aFINALIZADOS DENTRO DEL TERMINO

25,89%

>

WFINALIZADOS FUE RADEL TERMINO

OPENDIENTE S NO VENCIDAS

OPENDIENTE S VENCIDAS

Si bien es cierto, el nuevo cédigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo, Ley 1437 de 2011, articulo 13, establece un mismo
término para los derechos de peticion y “solicitudes” cuando dice que: “Toda
actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea
necesario invocarlo”, También es cierto que muchos de los requerimientos que se
adelantan ante la Corporacion, se encuentran condicionados a una serie de
parametros, procedimientos y recursos que establecen otras normas y que
dificilmente se pueden establecer en los términos perentorios que ordena el
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. (ver
numeral 1.4 del presente escrito)
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A continuacién relacionamos el cuadro que muestra la Gestion de Solucion de los
Casos por Tipo de Casos y por Término de Atencidén, segun el aplicativo de
atencion al usuario, Sistema Cross.

D TIPO DE CASO TERMINO DE ATENCION ’—‘V:PCL‘L’:/I;?—DO‘
[1][QUEJIA |[FINALIZADOS FUERA DEL TERMINO || 7 | 0,25
[2][QUEJA |[FINALIZADOS DENTRO DEL TERMINO|| 10 ][ 0,36
[3][QuEJA |[PENDIENTES VENCIDAS | 5 ][ o018
[4][RECLAMO |[PENDIENTES VENCIDAS | 1 ][ o004
[5][RECLAMO [PENDIENTES NO VENCIDAS | 2 | o007
[6][DENUNCIAT |[FINALIZADOS DENTRO DEL TERMINO|| 94 || 3,36
[7][DENUNCIAT |[PENDIENTES VENCIDAS | 56 || 2,00
[9][DENUNCIAT |[PENDIENTES NO VENCIDAS | 18 |[ 0,64

[10][DERECHO DE PETICION|[FINALIZADOS DENTRO DEL TERMINO|[ 81 |[ 2,89
[11][DERECHO DE PETICION|[FINALIZADOS FUERA DEL TERMINO |[ 52 [ 1,86

|
|
|
|
|
|
|DENUNCIA1 |[FINALIZADOS FUERA DEL TERMINO || 64 | 2,29 |
|
|
|
|
|
|
|
|

[12][DERECHO DE PETICION|[PENDIENTES VENCIDAS | 74 || 2,64
[13][DERECHO DE PETICION|[PENDIENTES NO VENCIDAS | 16 || 057
[14][ELOGIO |[FINALIZADOS DENTRO DEL TERMINO|| 12 || 0,43
[15][ELOGIO |[FINALIZADOS FUERA DEL TERMINO || 4 || 0,14
[16]ELOGIO |[PENDIENTES VENCIDAS | 5 ][ o018
[17][soLicITuD |[FINALIZADOS DENTRO DEL TERMINO|| 1046 || 37,36 |
[18][sOLICITUD |[FINALIZADOS FUERA DEL TERMINO || 507 || 18,11 |
[19][soLICITUD |[PENDIENTES VENCIDAS || 584 || 20,86 |
[20][soLIcITUD |[PENDIENTES NO VENCIDAS | 162 || 5,79 |

| | TOTALJ[ 2800]| 100 ]

%* = Participacion del total de casos segun su término de atencién en el total de casos recibidos por la empresa.
1. Denuncias por Actos contra los Recursos Naturales y/o el Medio Ambiente

El estado y tiempos tomados por el sistema esta sujeto a la actualizacion oportuna
en el aplicativo por parte de los encargados de dicho procedimiento y de los
funcionarios y empresa de correo, quienes suministran dicha informacién; ademas
del estado de la red, accesibilidad y estado 6ptimo del aplicativo de atencién al
usuarios — Sistema Cross, sobre este Ultimo, se han presentado inconvenientes.
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3. POR MEDIO Y TIPO DE RECEPCION DE LOS CASOS.

Sigue siendo el correo postal el medio mas usado por los ciudadanos para hacer
llegar sus requerimientos, seguido de los que presentan los ciudadanos de forma
personal; las solicitudes via correo electrénico, en su mayoria obedecen a clientes
internos, en busca de certificaciones laborales.

A continuacion relacionamos el cuadro que muestra el aplicativo de atencién al
usuario, donde se puede evidenciar cuales son los medios que con mayor
frecuencia utilizan las personas para acceder a la Entidad.

MEDIO DE DERECHO  |[SUGERENCIA-
|:|RECEPCION QUEJA(|RECLAMO||DENUNCIA|| =52 5 e [l ovENDACION |[ELOGIO  |[SoLiciTuD  {[TOTAL
[1][Chat Lo Jl o J o J o | 0 o J[ o I 9
[2[correcelectronico [ 2 [ 1 ][ 12 | 2 | 0 [ o ][ 218 ][ 237
[3][correo Postal [ 3 ][ o | 8 ] 206 | 0 [ 18 ][ 1680 ][ 1989]
[4][Fax L o I« J[ o | 0 | I | Y
[5][Personal s [ 2 | 4 ] 5 | 0 [ 2 ][ 33 ][ 403
[6][Sistema VITAL [ o ][ o | o ] 0 | 0 [ o 0 | 0|
[7][Telefonico 2 [ o | 74 ] 2 | 0 [ o 34 [ 11
[8][web Lo I o [ 14 ) 8 | 0 o J[ 7 [ 3
Ll TotAl 22 ][ 3 | 232 |[ 223 ]| 0 [ 21 ][ 2299 ][ 2s00]

1. Denuncias por Actos contra los Recursos Naturales y/o el Medio Ambiente

4. CONCLUSIONES

Se observa para este trimestre, una disminucion relativamente en denuncias y
solicitudes, comparado con el tercer trimestre de 2012; un gran numero de
denuncias como de solicitudes tiene que ver con la poda y tala de arboles, lo que
afecta el recurso natural, bosque, en nuestro departamento; se sigue presentando
la contaminacion atmosférica e hidrica. Lo anterior deberia exigir una legislacion
mMAs rigurosa para los causantes de estos dafios ambientales.

La CVC atiende todos y cada uno de los requerimientos presentados por los
ciudadanos; no todas las solicitudes, como lo establece el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo llegan a estar
atendidas en los términos que ahi se sefialan, teniendo en cuenta que se
encuentran condicionadas, primero, al derecho de turno, seguido de los factores
internos y externos, que se salen de los parametros y posibilidades.

Gracias a las nuevas tecnologias y regulacion que hace el Gobierno Nacional, los
ciudadanos pueden acceder con mayor facilidad a presentar sus requerimientos,
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como al ejercer control sobre estos, lo que también permite a las entidades
atenderlas con mayor prontitud y efectividad; se invita a los usuarios, que en la
medida de sus posibilidades, hagan uso de estas herramientas.

Atentamente,

DAVID MANRIQUE GOMEZ

Profesional Especializado

Grupo de Atencién al Usuario, Comunicaciones y Gestion Documental
Secretaria General — CVC.

Corporacion Autbnoma Regional del Valle del Cauca

Nota: - El presente informe es colgado en la pagina web de la CVC, www.cvc.gov.co - Gestion Corporativa —
Informes de Gestibn—informes sobre peticiones, quejas, reclamos y demas requerimientos realizados a
la CVC.
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