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La Corporacién Auténoma Regional del Valle del Cauca, CVC, a
través de la Secretaria General, en desarrollo del Plan
Anticorrupciéon y de Atencion 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 Corporacién, a través de los diferentes

canales de atencion, en el periodo comprendido entre el 1 de abril
del 2024 y el 30 de junio 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 la gestion
durante el Segundo Trimestre de 2024, en materia de PQRSDT.



Recepcion de PQRSDT 1.057 4.285

Tramites ambientales Derachos de paticidn

17,85 % 72,36 %
Parcenlaje Parcenlaje
. . 530 2
Denuncias ambientales Sugerentias
PQRSDT recibidas en el trimestre o 5922 0,03 %
Parcentaje PORSDT redbidas en el timestre Parcentaje

Durante el periodo comprendido desde el 01 de abril al 43 5
30 de junio de 2024, fueron recibidas en la Corporacion Rectamas Quejas
un total de 5.922 solicitudes, distribuidas asi: 4.285 0,73 % 0,08 %
derechos de peticién, 1.057 tramites ambientales, 530 Porcentaje Parcentaje
denuncias ambientales, 43 reclamos, 5 Quejas, 2
sugerencias. Del total de derechos de peticion radicados,
75 fueron trasladados a otras entidades por Abril Junio
competencia. Cabe mencionar que dentro de la
recepcion de tramites, se registraron 35 radicados que
presentaron inconsistencias por duplicidad o errores en
su registro. El reporte es generado con corte al 2 de abril 2.146 1.789
2024 y tiene como fuente el sistema de gestion 0 6.349 6.349 0 6.349
documental ARQUitilities Bussines Suite.

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Relacion de PQRSDT @
recibidas por mes s
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Orientaciones

Orientaciones recibidas durante la vigencia

La orientacion es un servicio de asistencia informativa
proporcionado por nuestra entidad, cuyo objetivo es
guiar y asesorar a los ciudadanos y usuarios en el
entendimiento y acceso a nuestros servicios y gestion
institucional en general. Este servicio se enfoca en
brindar informacion clara y precisa, facilitando la toma
de decisiones y el cumplimiento de los requisitos
necesarios sin involucrar la gestion de PQRSD
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Yy
Denuncias).

Durante el periodo comprendido desde el 1 de abril al
30 de junio de 2024, se realizaron 1.056 orientaciones,
de las cuales el 75.85% se atendieron por el chat de la
pagina web y el 19.13% por las redes sociales.

Relacion de orientaciones atendidas
por canal de atencion

801 53
Chat Linea 550
75,85 % 5,02 %
1 0 5 6 Porcentaje Porcentaje
- 202
Orientaciones Redes sociales
19,13 %
Porcentaje
Abril Mayo Junio

, 402 , 358 ’ 296

1.056 0 1.056

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Relacion de Orientaciones E@
atendidas por mes et



Recepcion de PQRSDT

Comparativo
Total PQRSDT recibidas por modalidad de solicitud de requemiento
@ PQRSD - Il ®%TG PQRSD - 11l mes a mes
Q 37%
36,24% 36% _
BN Durante el segundo trimestre de
o0 35% 2024, la mayor concentracion de
_ = PQRSDT estuvo en el mes de abril,
: g en el que se recibieron 2.146
& | 100 7 requerimientos, correspondientes al
£ 36.24% del total de peticiones; en
2% mayo se recibieron 1.987,
e equivalentes al 33.55%; 1.789
31% . . . . .
peticiones se radicaron en junio, que
& o . representan el 30,21% restante.
abril mayo junio
2024
Mes
Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite @
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Recepcion de PQRSDT

Comparacion mensual ‘4 > b
Analisis comparativo
o 0% »
2146 anual trimestral
2,000 29,20 % “ 0%
= = g Al comparar el reporte de PQRSDT
2| o % § del primer trimestre del 2024, se
observa una disminucibn en la
recepcion de PQRSDT durante el 2024.
Lo, En este contexto, se evidencia que
febrere e maye Junie durante los meses del primer trimestre
Comparacién Timestral es hubo una mayor concentracion de
©PQRSD - 1l @5% Var s actus - | solicitudes, en comparacion con el
@] 0% . .,
5080 5.922 segundo trimestre, reflejandose en una
) : 0% S disminucion del 2.21% en el numero
ol total de solicitudes recibidas.
2 ]:3c§
O Trim. 1 Trim. 2 " -;E

Corporacion Auténoma
2024 Regional dei Valle del Cauca
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Recepcion de PQRSDT

Asignacion de PQRSDT a
dependencias

El 29.37% de las solicitudes recibidas
fueron asignadas al conjunto de
dependencias centrales durante el
segundo trimestre de 2024.

El 19.18% de las solicitudes recibidas
fueron asignadas a la DAR
Suroccidente. El 51.45% restante
fueron asignadas a las demas
dependencias.

PQRSDT por direccion ambiental

5.35%2.26%

7,24%

7,36%

8,76%

10,15%

10,32%

DEPENDENCIA

Dependencias Centrales
DAR Sur Occidente

DAR Sur Oriente

DAR Centro Sur

DAR Pacifico Este

DAR Norte

DAR Centro Norte

DAR Brut

DAR Pacifico Qeste
Total

Cantidad | %
w

1.739  29,37%
1.136 19,18%

611 10,32%

601 10,15%

519 8,76%

436 7,36%

429 7,24%

317 5,35%

134 2,26%

| 5.922 | 100,00%

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

DEPENDENCIAS

® Dependencias Centrales
® DAR Sur Occidente

® DAR Sur Oriente

® DAR Centro Sur

® DAR Pacifico Este

® DAR Norte

® DAR Centro Norte

® DAR Brut

® DAR Pacifico Oeste
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Medios de Recepcidon

PORSDT por medio de recepcion

2,85%0:05%
3,92%

medio de recepcion
14,35% @ Presencial
®\web
42,42% @ Correo Electronico
®Chat
®Linea 550
Correo Postal
®Redes Sociales

® LApp
®Telefono

33,49%

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Medios de recepcion de

PORSDT
MEDIO DE RECEPCION Eantl'dad %
PRESEMNCIAL 2.512 42.42%
WEE 1.9832 33,49%
CORREQC ELECTRONICO 850 14,35%
CHAT 232 3,92%
LINEA 550 169 2,85%
CORREOQ POSTAL g5 1,60%
REDES SOCIALES 76 1,28%
APP 3 0,05%
TELEFONO 2z 0,03%
Total

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 segundo trimestre del afio un
42.42% (2.512) de las solicitudes recibidas. Por otra parte, el canal menos
empleado por los ciudadanos durante el segundo trimestre fue el telefénico con

un 0,03% (2).
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Medios de Recepcion

Comportamiento de la
radicacion de PQRSDT
por medio de recepcion

En la siguiente tabla, se muestra el
comportamiento en la recepcion de PQRSDT
con respecto a los canales habilitados por la
Corporacion para tal fin. Como se aprecia, el
medio de recepcidén de denuncias ambientales
mas utilizado fue la web; para los derechos de
peticion, el presencial; para las quejas
reclamos y sugerencias, la web; para los
tramites ambientales, el medio presencial.

# Presencial
= Web

# Correo Electronico
& Chat

# Linea 550

# Correo Postal

1 Redes Sociales

= App

= Telefono

Medio de recepcion

Total

Denuncias
Ambientales

290
41

74

== W v un

| ss0 4285|543 2 1057

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Derecho de
Peticion

1.400
772
231

95
68
70

1

Quejas | Reclamos | Sugerencias

Tramites
Ambientales

Corporacion Auténoma
Regional del Valle del Cauca
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Gestion de PQRSDT

No. de solicitudes de tramites ambientales recibidas (sin incluir pendientes no vencidas) por
Etiquetas de fila

D.AR. NORTE

D.AR. SURDCCIDENTE 101

[=2]
w

D.AR. CENTRO - SUR

na
=

D.AR SURORIENTE

iy
o

D.AR CENTRO - NORTE

Etiguetas de fila

L
[==]

DAR BRUT

w
-

443

Mo, de solicitudes de tramites
ambientales recibidas (sin incluir
pendientes no vencidas)

D.AR, PACIFICO - ESTE

75
3=

DLAR. PACIFICO - OESTE l 4

=)

Ne. de solicitudes de tramites recibidas (sin incluir pendi na vencidas!

20 40 60 &0 100 120

No. de tramites ambientales finalizados sin resolucion — Auto de desistimiento por
Etiquetas de fila

D.AR. NORTE

D.AR, SUROCCIDENTE

CuAR. CENTRO - NORTE

D.AR. CEMNTRO - SUR

M
M

D.AR BRUT

Etiquetas de fila

iy
(=]

D.AR. PACIFICO - ESTE - 14 23 6
D.AR SURORIENTE - 12 Mao. de tréamites ambientales finalizados
sin resolucion — Auto de Archivo
D.A.R. PACIFICO - OESTE I 2
0 20 40 60 80

Mo. de tramites ambientales finalizados sin resolucion — Auto de desistimiento

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

D.AR BRUT

w w
co co

D.AR, SUROCCIDENTE

D.AR. CENTRO - NORTE

[x%]
o

DuAR. SURORIENTE

ra
[=2]

D.AR, PACIFICO - ESTE

Etiguetas de fila

A=)
(%]

D.AR. NORTE

© 187

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

D.AR. CENTRO - SUR

LD|

DLAR. PACIFICO - OESTE I 1

=}

Suma de No. de tramites b con resolucidn de todas las vigencias

10 20 30 40

No. de tramites ambientales finalizados sin resolucion — Autorizaciones
aprovechamiento por tala de emergencia. solicitudes prioritarias y reubicacién por
Etiguetas de fila

D.AR MORTE

D.AR, SURDCCIDEMTE

Fey
(=]

D.AR. CEMNTRO - SUR

-1

D.AR. CENTRO - NORTE

i

D.AR, BRUT

-

Etiquetas de fila

ary

D.AR. SURORIENTE 1 A 8

No. de trémites ambientales finalizados sin
resglucion - Autorizaciones aprovechamiento
1 por tala de

DAR, PACIFICO - ESTE

D.AR. PACIFICO - OESTE

o

10 E 30 40 D
Mo. de trimites ambientales finalizados sin resolucion — Autorizaciones aprovechamienta p

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Atencion de tramites

ambientales

Como se observa en las graficas, durante el
segundo trimestre de 2024 se finalizo un total
de 187 solicitudes de tramites ambientales con
resoluciéon, 38 emitidas por las Direcciones
Ambientales Regionales Suroccidente y BRUT,
representando el mayor volumen con un 40.64%.
Respecto a los trdmites ambientales que fueron
finalizados con auto de declaratoria de
desistimiento y archivo, se tiene un total de 236
casos, de los cuales 80 de ellos fueron proferidos
por la Direccion Ambiental Regional Norte, lo
cual representa el 33.90%. 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
resolvi6 un total de 148 solicitudes, siendo la
Direccion Ambiental Regional Norte la mas
representativa, con un total 48, representados en

32.43%
Ve
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Gestion de PQRSDT
PQRSDT por
términos de atencion

Durante el periodo considerado, se recibi6
un total de 5.922 PQRSDT. De estas, 35
solicitudes fueron anuladas, debido a casos
de duplicidad o errores en la radicacion.

Las solicitudes habilitadas para ser
gestionadas fueron 5.887, de las cuales:

*El 33.41% (1.967) han sido finalizadas
dentro del tiempo estipulado.

*El 23.48% (1.382) fueron finalizadas fuera
del tiempo.

*El 16.43% (967) se encuentran pendientes
vencidas.

*El 26.68% (1.571) de las solicitudes se
encuentran pendientes y aun no han
vencido.

Fuente: ARQ Ultilities Bussines Suite @

Corporacion Auténoma
Regional del Valle del Cauca
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1.967

Finalizados dentro del tiempo

35

Anulados

1.97]

Pendiente no vencida

1.382

Finalizado fuera del tiempo

967 |

\ Pendiente vencida /




Gestion de PQRSDT
Estado de las PQRSDT

Del total de las PQRSDT habilitadas para gestionar (5.887), el 56.87% fueron resueltas o solucionadas. Ademas, se encuentra que del
total de los derechos de peticidon recibidos (4.261), el 46.90% esta resuelto o solucionado: se encuentran cuatro (4) peticiones de
acceso a la informacion publica identificadas con los radicados No. 396912024, 396872024, 363362024 y 488252024, las cuales se
fueron solucionadas por la CVC, en vez de ser trasladadas a otras entidades, ni se negd el acceso a la informacion. De esta forma, se da
cumplimiento a la obligacion consagrada en el literal H, 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 @ SOLUCIONADA

ESTADO CORTE EN PROCESO SOLUCIONADA

PQRSDT Cantidad | % Cantidad | % Cantldad %

Derecho de Peticion 1.500 25,48% 2.761  46,90% 4261| 72,38%
Tramites Ambientales 734 12,47% 314 533% 17,80%
Denuncias Ambientales 287 4,88% 241 4,09% B
Reclamos 12 0,20% 31 053% IS

Quejas 5 0,08% | 5| 0,08%

Sugerencias 1 0,02% 0,02% p 0,03%

Total 2.539 | 43,13% m 56,87% 5.887 | 100,00%
Sugerencias ,00% 50,00% -%

Corporacion Auténoma
Regional del Valle del Cauca
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Derecho de Peticién

Trémites Ambientales

Denuncias Ambientales

PGRSDT

Reclamos

0% 20% 40% 60% 80% 100%
PQRSDT

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite .



Denuncias Ambientales

Durante el segundo trimestre, se recibieron 528 denuncias ambientales, correspondientes al 8.97% del total de solicitudes
recibidas en la Corporacion. En este periodo, la denuncia ambiental por afectacién al recurso bosque fue la mas recibida y

representa el 27.27% del total de las denuncias recibidas, seguida de la denuncia por contaminaciéon hidrica, con un
26.33%

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

AFECTACION RECURSO BOSQUE

CONTAMINACION HIDRICA 51,08%

ENPROCESO __| SOLUCIONADA

DESCRIPCION CAUSA PORSDT PORSDT | %

CONTAMINACION ATMOSFERICA

AFECTACION RECURSO BOSQUE 79

14.96% 12,31%

CONTAMINACION HIDRICA 68 12,88% 71 13.45% EEENIETEEEY
AFECTACION RECURSO SUELO CONTAMINACION ATMOSFERICA 63 11,93% SIEETed 113 21.40%

AFECTACION RECURSO SUELO 29 5,49% 11 202% EEIERED
N TAMINACION POR RUIDO . o1.20% CONTAMINACION POR RUIDO 12| 227% 19 360% LS

Denuncias Ambientales

INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FAUNA 15 2,84% 13 246% EEY
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FLORA 18 3,41% 3 1,52% TS

INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO ... INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO PAISAJE 0,57% N 0 7| 1,33%]
Total m 54,36% -III-EI 100,00%

INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO ...

INFRACCIOMES CONTRA EL RECURSO ... 42 86% 7,14% %
[ ey
Corporacion Auténoma
0% 20% 40% 60% 80% 100% Reghonat ol Vol el Cosca
Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite



Conclusiones

Durante el segundo trimestre, el canal mas empleado
por los ciudadanos para la radicacion de PQRSDT fue
el presencial, representando el 42.42% del total.
Ademas, el mes con mayor numero de solicitudes
presentadas fue abril, representando el 36.24% del
total de solicitudes de PQRSDT durante ese periodo.

Se gestiond un total de 5.887 PQRSDT, de las cuales el
56.87% se encuentran solucionadas o resueltas.

La Direccion Ambiental Regional Suroccidente es la
dependencia a la que mas le fueron asignados
PQRSDT (19,18%). Por otro lado, se identifico que es la
DAR con la mayor concentracion de denuncias
ambientales, representadas en un 27.65% del total de
las denuncias.

Se recibieron un total de 528 denuncias por afectacion a
los recursos naturales, a través de los distintos canales
de atencion al ciudadano. Entre las situaciones mas
denunciadas, se destacan la afectacion al recurso
bosque y la contaminacién hidrica, las cuales
representan el 53.6% del total de denuncias
ambientales recibidas. De este total, fueron atendidas
totalmente 241 denuncias, mientras que 287 aln estan
en proceso.

Se traslad6 a otras entidades publicas un total de 75
solicitudes, correspondientes a Derechos de Peticion.
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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:

Divulgar tanto interna como 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 atil 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 con 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 gestién en la
atencion de los PQRSDT se ajuste a los términos legales
establecidos para cada tipo de peticidon o tramite ambiental.”

Dar traslado a las cifras sobre denuncias ambientales
recibidas a la Direccion 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 presentan.

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. EE
[ Ty
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