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La Corporacion Autonoma Regional del Valle del Cauca - CVC, a
través de la Secretaria General, en desarrollo del Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano de la vigencia 2023
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
octubre del 2023 y el 31 de diciembre del 2023.

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 gestidn durante el Cuarto Trimestre de 2023 en materia
de PQRSDT.
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Recepcion de PQRSDT

PQRSDT recibidas en el trimestre

Durante el periodo comprendido desde el 01 de octubre
al 31 de diciembre de 2023 fueron recibidas en la
Corporacion un total de 5,800 peticiones, distribuidas
asi: 4,028 derechos de peticion, 1,056 tramites
ambientales, 650 denuncias ambientales, 43 reclamos,
12 Quejas, 11 sugerencias. Del total de derechos de
peticion radicados, 47 fueron trasladados a otras
entidades por competencia. Cabe mencionar que dentro
de la recepcion de tramites, se registraron 44 radicados
gue presentaron inconsistencias por duplicidad o errores
en su registro. El reporte es generado con corte al 31 de
diciembre 2023 y tiene como fuente, el sistema de
gestion documental ARQUitilities Bussines Suite.
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Recepcion de PQRSDT

Total PQRSOT recibidas por modalidad de solicitud de requemiento
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Comparativo
mes a mes

Durante el cuarto trimestre de 2023,
la mayor concentracion de PQRSDT
estuvo en el mes de octubre, pues
fueron recibidos 2,194
requerimientos, correspondientes al
37.83% del total de peticiones;
seguido por noviembre, mes en el
que se recibieron 2,106 equivalentes
al 36.31% vy finalmente, 1,500
peticiones que representan el 25,86%
restante.
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Recepcion de PQRSDT

Analisis comparativo
trimestre a trimestre
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Recepcion de PQRSDT

Asignacion de POQRSDT a
dependencias

El 32.40% de las solicitudes recibidas
fueron asignadas al conjunto de
dependencias centrales durante el
cuarto trimestre de 2023.

El 18.29% de las solicitudes recibidas
fueron asignadas a la DAR
Suroccidente. El 49.31% restante
fueron asignadas a las demas
Direcciones Ambientales Regionales.

PQARSOT por direccion ambiental
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DAR Sur Qccidente

DAR Sur Oriente

DAR Centro Sur
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DAR Centro Norte

DAR. Pacifico Este

DAR Brut

DAR. Pacifico Ceste
Total

1.879 32,40%
1.067 18,29%

701 12,09%

620 10,69%

422 7.28%

352 0,07%

335 578%

333 5, 74%

a7 1,67%
100,00%

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
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Medios de Recepcion

Medios de recepcion de
PQRSDT por medios de recepcion PQ RS DT

2,19%0.1%

MEDIO DE RECEPCION | Cantidad

12,53%
MEDIO DE RECEPCION PRESENCIAL 2144 36,97%
@ PRESENCIAL WEB 1.861  32,09%
36,97%  ew:s CHAT 792 13,66%
SO CORREQ ELECTRONICO 727 12,53%
13.66% P REDES SOCIALES | 127 2,19%
o LINEA 550 LINEA 550 79 1,36%
CORREO POSTAL CORREO POSTAL 56 0,97%
®APP APP 8 0,14%
@ TELEFONO TELEFONO 6 0,10%
Total 100,00%
32,09% 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 concentré6 durante el cuarto trimestre del afio un
36,97% (2,144) de las solicitudes recibidas. Por otra parte, el canal menos @
empleado por los ciudadanos durante el cuarto trimestre es el telefénico con un e
0,10% (6).



Medios de Recepcion

PQRSDT por medio
PQRSDT por Mes y Medio de recepcion de recepCién

Medio de recepcion ®APP @ CHAT @CORREQ ELECTRONICO @ CORREQ POSTAL @LINEA 550 @PRESENCIAL @REDES SOCIALES @TELEFONO @WEB

La gréfica muestra el comportamiento de los

AN e 264 o 5104 medios de recepcion mes a mes, teniendo en
cuenta el tipo de solicitudes de Ilos

ciudadanos. El canal presencial concentra la

£ noviembre 60 a7 o g mayor  cantidad de solicitudes 0
requerimientos durante el cuarto trimestre

de 2023, seguido del canal virtual a través del

radicar peticiones.

En cuanto a la radicacion de tramites
ambientales, el canal presencial sigue siendo
PORSDT el mas utilizado por los usuarios para solicitar

el inicio de una actuacién ante la Corporacion.
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Medios de Recepcion

Comportamiento de Ia Medio de recepcion Denuncias Derecho de | Quejas | Reclamos | Sugerencias Tramites
. . s d P R S DT Ambientales | Peticién Ambientales
radlcac'__on e Q = PRESENCIAL _ 101 1.328 14 701 ERLT
por medio de recepcion WEB | 404 1109 12 26 11 PN 1.861
CHAT 1 791 A
CORREQ ELECTROMICO 43 632 3 49 727
En la siguiente tabla se muestra el REDES SOCIALES 5 122
comportamiento en la recepcion de PQRSDT LINEA 550 79
con respecto a los canales habilitados por la CORREQ POSTAL | 6 44 6
Corporacion para tal fin. Como se aprecia, el APP 8 | 8|
medio de recepcion de denuncias ambientales TELEFONO 3 2 1
mas utilizado es a través de la web, para los Total 650 4028 12 43/ 11/  1.056/5.800
derechos de peticion, el presencial, para las
quejas reclamos y SUQerenCiaS la Web y para Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

los tramites ambientales el medio presencial.
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Gestidon

de PQRSDT

No. de solicitudes de tramites ambientales recibidas (sin incluir pendientes no vencidas) por
Etiquetas de fila
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Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
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Atencién de tramites
ambientales

Como se observa en las graficas durante el
cuarto trimestre de 2023 se finalizaron con
resolucion un total de 508 solicitudes de
tramites ambientales, de las cuales la Direccion
Ambiental Regional Centro Norte logré el
mayor volumen con 123  resoluciones
representado en 24.21%. Respecto a los
trAmites ambientales que fueron finalizados con
auto de archivo, se tiene un total de 72 casos,
siendo la Direccion Ambiental Regional Norte
la que mas los profiri6 con un total de 20
solicitudes que representan el 27.78%. En
cuanto a los derechos ambientales finalizados
mediante oficio, relacionados con autorizaciones
de aprovechamiento forestal de arboles aislados
por gestién del riesgo, se finalizaron un total de
66 solicitudes, siendo la Direccién Ambiental
Regional Norte la que resolvi6 mas casos con

un total 20 representados en 27.78%
cvey
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Gestion de PQRSDT

PQRSDT por
términos de
atencion

2.207

Finalizados dentro del tiempo

1.424

Pendiente no vencida

L4

Anulados

Las solicitudes habilitadas para ser
gestionadas fueron 5,756, el
38.34% han sido finalizadas dentro
del tiempo (2,207), 969 fueron
finalizadas fuera del tiempo, 1,156
se encuentran pendientes vencidas
y 1,424 se encuentran pendientes
no vencidas que representan un
21.66%.

Es necesario informar que del total
de las PQRSDT recibidas 5,800, 44
fueron anuladas por casos de
duplicidad o errores en |la

1.156

Pendiente vencida /

radicacion. EE
Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite |
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Gestion de PQRSDT
Estado de las PQRSDT

Del total de las PQRSDT habilitadas para gestionar (5,756), el 55.18% de las mismas, han sido resueltas o solucionadas. Ademas, se
encuentra que los derechos de peticién (4,010) corresponden al 47,22% de los casos resueltos o solucionados, dentro de los cuales se
encuentra una (1) peticiébn de acceso a la informacion publica identificado con el radicado No. 1111392023, el cual se encuentra en
proceso por la CVC y no ha sido trasladado a otras entidades, ni se le neg6 el acceso a la informacién. De esta forma se da cumplimiento
a la obligacién 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.

ESTADO CORTE ®EN PROCESO @ SOLUCIONADA

ESTADO CORTE EN PROCESO SOLUCIONADA
TIPO | Cantidad | % ‘ Cantidad | % ‘ Cantidad | %
.

Derecho de Peticion

Tramites Ambientales

Derecho de Peticidn 1.292 22,45% . 47,22% J I
Tramites Ambientales 831 14,44% 3,53% R
Denuncias Ambientales 423 7.35% 3,89% 647 | 11,24%
Reclamos 23 0,40% 18 0,33% 42 0,73%
i 7 0,12% 5 0,09% 12 0.21%
Sugerencias 4 CI 07% 0,12% 0,19%

2,580 3.175 55,18% | 5. ?55 100,00%

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

0% 20% 40% 60% 80% 100% @

nnnn
Corporacion Auténoma
Regional del Valle del Cauca

F uMASCercadelaGente

Denuncias Ambientales

TIPO

Reclamos

Quejas

Sugerencias

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite



Denuncias Ambientales

Durante el cuarto trimestre se recibieron 647 denuncias ambientales
correspondientes al 11.24% del total de solicitudes recibidas en la
Corporacion. En este periodo, la denuncia ambiental por contaminaciéon
atmosférica fue la mas recibida y representa el 31.99% del total de las
denuncias recibidas, seguido de la denuncia por contaminacion
hidrica con un 26.43%.

ESTADO CORTE ®EN PROCESO @SOLUCIONADA

AFECTACION RECURSO BOSQUE

EN F'RE]L ESE] SOLUCIONADA Total

CORTAMINAGN ATMOSEERICA Descripeion Causa PORSLY PORSDT | % Pt
o CONTAMINACION ATMOSFERICA 146 2257% z 207 31,99%
CONTRMINACIEN HIDRER CONTAMINACION HIDRICA 107 16,54% o4 X 171 | 26,43%
et R e AFECTACION RECURSO BOSQUE T901227% 34 3 113 | 17.4T%
” AFECTACION RECURSO SUELD 43 0,657 17
“ CONTAMINAGIGN POR RUIDO CONTAMIMNACION POR RUIDO 20 402% 25
s IMFRACCIOMES COMNTRA EL RECURSC FAUMA 10 1,55% 7 ‘I US‘}E 2 63%
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FAUNA IMFRACCIOMES COMTRA EL RECURSC FLORA 5 077% EI 1,305 2,16%
IMFRACCIOMES COMTRA EL RECURSC PAISAJE 1,08% 1,08% 14| 2.16%
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FLORA Tﬂtal mm 34 ,ﬁz%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
PQRSDT
cve]
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Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite



Conclusiones

El canal mas empleado para la radicacion de PQRSDT
por parte de los ciudadanos es el presencial con un
37.13%.

El mes en el que mas se presentaron solicitudes de
PQRSDT durante el cuarto trimestre corresponde al
mes de octubre representado 37.89% del total de
solicitudes presentadas.

De las 5,756 de PQRSDT recibidas y radicadas, el
55.18% se encuentran solucionadas o resueltas. Se
presento una disminucion del 2.59% en la recepcion de
solicitudes durante el cuarto trimestre del afio 2023,
respecto al tercer trimestre del aflo 2023.

La DAR Suroccidente es la DAR a la que mas le
fueron asignados PQRSDT en un 18.38% del total de
las recibidas. Por otro lado, se identific6 que es la DAR
con la mayor concentracion de denuncias ambientales.

Durante el cuarto trimestre de 2023 se
recibieron, a través de los distintos canales de
atencion al ciudadano, un total de 423 denuncias
por afectacion a los recursos naturales. Las
situaciones mas denunciadas estan relacionadas
con contaminacién atmosférica y
contaminacioén al recurso hidrico
representadas en un 58.42% del total de
denuncias ambientales recibidas. Del total de
denuncias recibidas se tienen atendidas 224 y en
proceso 423.

Para el cuarto trimestre de 2023, se trasladaron
a otras entidades publicas un total de 47
solicitudes correspondientes a Derechos de
Peticion.
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Recomendaciones

De acuerdo con el presente informe y realizado el analisis
respectivo, se presentan las siguientes recomendaciones con el fin
de propender en la optimizacion del modelo y la cultura al buen
servicio y de atencion al ciudadano:

e Realizar un continuo monitoreo desde el Sistema de Gestion
Documental a los derechos de peticion de informacion (acceso
a informacion publica), teniendo en cuenta estandares de
contenido y oportunidad de las respuestas de acuerdo con la
normatividad vigente.

e Continuar con el respectivo seguimiento, tanto a las
Direcciones  Ambientales Regionales, como a |las
dependencias que integran administrativamente la Entidad a
nivel central, a través del Sistema de Gestion Documental -
Aplicativo ARQ Ultilities, con miras a verificar que la gestién en
la atencion de los PQRSDT se cumpla dentro de los términos
legales para cada tipo de peticién o tramite ambiental.

Propender por los usuarios internos de la Corporacion,
a atender oportunamente los radicados pendientes no
vencidos y gestionar con la prioridad que amerita, los
radicados vencidos.

Desarrollar  actividades  de  capacitacion vy
sensibilizacion con miras al desarrollo de
competencias y habilidades en los servidores publicos
para la atencion al ciudadano.

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