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La Corporacion Autdnoma Regional del Valle del Cauca, CVC, a través de la Secretaria General, en
desarrollo del Programa de Transparencia y Etica Publica 2026, 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 atencidn en el periodo comprendido entre el 1 de enero
del 2026 y el 31 de marzo del 2026.

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 gestién durante
el primer trimestre de 2026, en materia de PQRSDT.




" Recepcion de PQRSDT

PQRSDT recibidas en el trimestre

Durante el periodo comprendido desde el 1 de enero de
2026 al 31 de marzo de 2026, fueron recibidas en la
Corporacion un total de 6.036 solicitudes, distribuidas asi:
4.209 derechos de peticion, 1.082 tramites ambientales, 714
denuncias ambientales, 16 reclamos, 9 quejas y 1
sugerencias.

Del total de derechos de peticion radicados, 54 fueron
trasladados a otras entidades por competencia.
Cabe mencionar que, dentro de la recepcion de tramites, se
registraron 31 radicados que presentaron inconsistencias
por duplicidad o errores en su registro.

El presente informe tiene como fuente de informacion el
sistema de gestion documental ARQ Utilities Business
Suite, generado el 6 de marzo de 2026.
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Relacion de PQRSDT
recibidas en el trimestre

Derecho de Peticion

Tramites Ambientales =

1.082 = 14214

Porcentaje 17,93 % Porcentaje 69,81 %

. - < _
Denundias Ambientales sugerencias

al? 6.036 L

Porcemtaje 11,83 % PORSOT recibidas en &l trimestre
- Porcentaje 0,02 %

Reclamos - Quejas
16

Porcentaje 0,27 % Porcentaje 0,15 %

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
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rHecepcién de PQRSDT por mes
®Radicados @ Variacion @ Porcentaje
40 % .
. Comparatlvo mes a mes
2.000 o m
30% &
2 o0 S Durante el primer trimestre de 2026,
® - & la mayor concentracion de PQRSDT
S 000 - estuvo en el mes de marzo, en el que
o 2 se recibieron 2.179 requerimientos,
“00 10% -2 correspondientes al 36,10% del total
M . .
> de peticiones. Durante febrero, se
0 - recibieron 2.079, equivalentes al
enero febrero marzo 34,44% vy, finalmente, enero sumo
1 2 3 1.778 peticiones radicadas (29.46%).
Mes
e A

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite




QE \' Recepcion de PQRSDT
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Asignacion de PARSDT a wsignadas al conjunto de dependencias centrales
. i ju i
dependenmas durante el primer trimestre de 2026.
(PQRSDT por direccién ambiental h Por su parte, el 16,96% 'de los requerimientos se
asignaron a la Direccion Ambiental Regional
Dependencias Centrales . 858 Suroccidente. El 52,26% restante fue distribuido
DAR Sur Dccidente oo entre las demas dependencias regionales de la
. Corporacion.
o DAR Sur Oriente 771
§ DAR Centro Sur - Dependencias Eantidad %
§ oar paciico este [N - Dependencias Centrales 1.858 30.78%
% DAR Norte 438 DAR Sur Occidente 1024 1696%
= DAR Centro Norte 428 DAR Sur Oriente 171 12.77%
AR Brut . DAR Centro Sur 631 10.45%
AR Pacitco Oeste [ 100 DAR Pacifico Este Lbg 7.36%
DAR Norte 438 7.26%
0 mil 1 mil 2 mil DAR Centro Norte 428 7.09%
L Radicados ) DAR Brut 342 5.67%

DAR Pacifico Oeste 100 1.66%
Q P Total 6036 | 100.00%

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite




" Medios de Recepcion
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De acuerdo con los canales habilitados por la Corporacion para la recepcion de PQRSDT, el canal web
concentro un 44,47% (2.684) de las solicitudes recibidas durante el trimestre. Por otra parte, el canal menos
empleado por los ciudadanos fue el telefénico, referente a las lineas 602 6206600 — 602 3310100, con un

0,10% (6)

(PQRSDT por Medio de Recepcion

925

WEB

PERSONAL

CORREO ELECTR...

LINEA 550 I 99
CHAT I 49

REDES SOCIALES I 43

Medio de Recepcion

CORREQ POSTAL | 40
pUMA | 23

TELEFONO ‘ 6

0 mil 2 mil

Cantidad

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Medios de recepcion de

PQRSDT
Canal LGED
b
WEB 2.684
PERSONAL 2.162
CORREOQO ELECTRONICO 925
LINEA 550 99
CHAT 49
REDES SOCIALES 48
CORREO POSTAL 40
PUMA 23
TELEFONO

Total -IzEII_

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

%

44,47%
35.82%
15.32%
1.64%
0.81%
0.80%
0.66%
0.38%
0.10%
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Comportamiento de la
radicacién de PQRSDT
por medio de recepcion

En la siguiente tabla, se presenta el comportamiento de la recepcion
de las PQRSDT, segun los canales habilitados por la Corporacién

para tal fin durante el periodo evaluado. WEB
) i PERSONAL 73 1.471 4 2
Como se ob’servgz el canal web se consolida como el me_dlo de CORREO ELECTRONICO 63 811
recepcion mas utilizado, concentrando un total de 2.684 registros. LINEA 550 Ll 55
Este canal se destaca, principalmente, por la radicacion de CHAT 5 )
Derechos de Peticion (1.743), Denuncias Ambientales (514) y REDES SOCIALES 5 42
Tramites Ambientales (408), lo que ratifica la fuerte tendencia y
preferencia de los usuarios por los medios digitales y la autogestion. gﬂ::im POSTAL g 32 1
Por su parte, el canal presencial se mantiene como el segundo TELEFONO | 4
medio mas utilizado, con 2.162 registros. Su relevancia es notable Total [ M4 4214 9] 18] 1]
en la recepcion de Derechos de Peticién (1.471) y, especialmente, . i )
en Tramites Ambientales (612), teniendo este Ultimo el canal el Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

mayor volumen para este tipo de solicitud especifica. Esto sugiere
que una parte significativa de los usuarios aun requiere o prefiere el
acompafiamiento directo y la atencion fisica para tramites técnicos.

Finalmente, medios como el Correo Electrénico (925), Linea 550
(99) y otros canales (Chat, Redes Sociales, Correo Postal, PUMA
y Teléfono) presentan una participacién menor, funcionando como
herramientas complementarias que garantizan la multicanalidad vy el
acceso a la informacion para diversos perfiles de ciudadanos.




o @ Gestion de PQRSDT

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el
31 de marzo de 2026, se identificaron 31 solicitudes
anuladas por las dependencias con las justificaciones
reportadas en el aplicativo de gestibn documental, como
inconsistencias relacionadas con duplicidad o errores en
el registro. Estas anulaciones se clasifican segun el tipo
de tramite, de la siguiente manera:

Derecho de Peticion: 16 solicitudes (51,61%),
principalmente relacionadas con derechos de peticion de
interés particular (7), peticiones entre autoridades (5),
derecho de peticion de consulta (3) y solicitudes de
informacidn/copias (1).

Tramites Ambientales: 13 solicitudes (41,94%),
correspondientes a ocupacion de cauce Yy obras
hidraulicas (5), tala de emergencia y solicitudes
prioritarias (3), concesion de aguas superficiales 22;
aprovechamiento de arboles aislados 1),
aprovechamiento forestal unico (1) y permiso de
vertimientos (1).

Denuncias Ambientales: 2 solicitudes (6,45%),
asociadas a infracciones contra el recurso agua (1) y el
recurso aire (1).

En consecuencia, luego de descontar las anulaciones, el
numero total de radicados habilitados en el trimestre fue
5.986.

Radicados anulados

TERMINOS
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= ANULADOS

= Derecho de Peticién
DERECHO DE PETICION, DE INTERES PARTICULAR
PETICIOMNES ENTRE AUTORIDADES
DERECHO DE PETICION, DE COMNSULTA
DERECHO DE PETICION, DE INFORMACION (COPIAS)

= Tramites Ambientales
OCUPACION DE CAUCE ¥ OBRAS HIDRAULICAS
TALA DE EMERGENCIA Y SOLICITUDES PRIORITARIAS
COMCESION DE AGUAS SUPERFICIALES
APROVECHAMIENTO DE ARBOLES AISLADOS
APROVECHAMIENTO FORESTAL UNICO
PERMISO DE VERTIMIEMTOS

= Denuncias Ambientales
DEMUNCIA POR INFRACCIOMNES CONTRA EL RECURSO AGLA
DEMUNCIA POR INFRACCIOMNES COMNTRA EL RECURSO AIRE

Total

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Cantidad | Porcentaje
-

31
16

100,00%
51,61%
22,58%
16,13%
9,63%
3.23%
41,94%
16,13%
9,63%
6,45%
3.23%
3.23%
3.23%
6,45%
3.23%
3.23%
100,00%




Gestion de Tramites Ambientales

" Gestion de PQRSDT  asociados al Proceso de Atencién al
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No. de tramites ambientales finalizados con resolucién de todas las vigencias. No. de tramites ambientales en proceso.

®Tramites ®Porcentaje ®Tramites ®Parcentaje

55

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

760

Suma de No. de tramites
ambientales en proceso

Tramites
Pareemtale
Tramites
Forcentaje

L

DAR Centra Sur - DR DAR Surorierse  DARCenro  DAR Pacifica DAR Brut DARMNorie  DAR Paciico DAR DARCentre DARCentre DR Brut AR DARNorte  DAR Pacice  DAR Pacific
occidente Moste Este Oeste Suroccidente Sur Morte Suroriente Este Deste
Etiquetas de fila Eliguetas de fila

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Durante el primer trimestre de 2026, se concluyeron 55 tramites ambientales con resolucion, correspondientes a
todas las vigencias. Las Direcciones Ambientales Regionales Centro Sur (24), Suroccidente (10) y Suroriente (8)
concentraron el mayor volumen de tramites finalizados, sumando un total de 42 tramites, equivalentes al 76,37% del

total de resoluciones emitidas.

Adicionalmente, se registraron 760 tramites ambientales en proceso, siendo la DAR Suroccidente la que concentra la
mayor cantidad de solicitudes pendientes, con 160 tramites, lo que representa el 21,05% del total en proceso. A esta le
sigue la DAR Centro Sur, con 146 tramites (19,21%), y la DAR Centro Norte, con 102 registros (13,42%).
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Atencion de tramites ambientales Regional del Valle del Cauca

Durante el primer trimestre de 2026, se registraron 266 tramites ambientales finalizados sin resoluciéon. La DAR
Suroccidente concentrd la mayor proporcion de casos, con 87 registros (32,71%), seguida por la DAR Norte, con 58 casos
(21,80%), v la DAR Centro Norte, con 52 casos (19,55%). Dentro de este grupo, se identificaron 5 tramites resueltos
mediante desistimiento, localizados en su totalidad en la DAR Pacifico Este.

En relacion con las autorizaciones de aprovechamiento de arboles aislados por tala de emergencia, se resolvid un total de
242 solicitudes. De estas, la DAR Suroccidente atendié la mayor parte con 79 casos (32,64%), seguida por las regionales
Centro Norte, con 53 casos (21,90%), y Norte, con 51 casos (21,07%).

No. de tramites ambientales finalizados sin resolucidn. No. de tramites ambientales finalizados sin resolucién — Autorizaciones No. de tramites ambientales con desistimiento
o Trimites @ Porentse aprovechamiento arboles aislados por tala de emergencia. ®Trimites ®Parcentaie
: ®Tramites ®Porcentaje

242

B 2 6 6
Suma de No. de tramites Suma de No. de
Suma de No. de tramites = fo) ambientales finalizados sin trémites ambientales con
60 ambientales finalizados sin resolucion — Autorizaciones desistimiento
resolucion . aprovechamiento arboles aislados
2 = . por tala de emergencia ] -
5 ] 2 2z 2
z = £ z E
- [>] £l |2
~ 10,74%
20
. o . N . - : : P 0 0]
DaR DAR Norte DAR Centra DAR Centro DAR Brut Dar DAR Pacifico  DAR Pacifica DaR DAR Ceniro DAR Morte DAR Centro DaR Brut DaR D&R Pacitico  DAR Pacifico
Suraccidente Narte Sur Surariente <! Deste Surcccidente  Norle Sur surariente E esle DAR Pacificn Esie DAR Cenrn 5 DAR Merte

Su Su
Etiguetas de fila Etiguetas de fila

Sur
Etiquetas de fila




ey

Corporacion Auténoma
Regional del Valle del Cauca

PQRSDT por términos de
atencion

\' Gestion de PQRSDT

De las solicitudes habilitadas para ser gestionadas
(6.005), la medicion de términos de respuesta arrojo
los siguientes resultados:

« EI 30,27% (1.818) han sido finalizadas dentro
del tiempo estipulado.
« EI20,60% (1.237) fueron finalizadas fuera del

tiempo. TERMINOS CANTIDAD | PORCENTAJE
. -
« EI'26,23% (1.575) se encuentran pendientes = FINALIZADO_DENTRO_TIEMPO
vencidas. * PENDIENTE_VENCIDA
. o H * PEWMDIENTE_NO_VEMCIDA
El 22,85% (1 .372? de las solicitudes se 5 FINALIZADO, FUERA TIEMPO
encuentran pendientes por resolver y no se * PROXIMA_A_VENCER
encuentran vencidas. Total
El 0’05% (3) se encuentran pr()ximas a vencer. Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Qs
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EStadO de Ias PQRSDT Regional del Valle del Cauca

Del total de 6.005 PQRSDT habilitadas para gestionar, el 50,91% (3.057) han sido resueltas o solucionadas. En particular, los Derechos de
Peticion representan 4.198 casos (69,91%), de los cuales, 2.513 (59,86% del tipo de solicitud) fueron solucionados. Dentro de estos, se
identificaron dos (2) peticiones de acceso a la informacién publica, contenidas en los radicados 352122026 y 139242026, que obtuvieron
respuesta en un plazo de 1 dia. Todas fueron atendidas directamente por la CVC, sin necesidad de dar traslado a otras entidades, ni fue
negado el acceso a la informacion.

De esta manera, la entidad cumple con la obligacion establecida 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 de 2015.

Cantidad de PQRSDT por Estado
ESTADO CORTE #EN PROCESO @ SOLUCIONADA

Derecho de Peticidn 40,14%

Tramites Ambientales

Denuncias Ambientales

Reclamos

PQRSOT

Reclamos

Sugerencias

Quejas 7% 2.948 49,09% 3.057 5091%| 6005 100,00%

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
Sugerencias 100,00%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
PQRSD - 1l

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite ‘ m




@ @ Denuncias Ambientales

Durante el periodo evaluado, se
recibieron 712 denuncias ambientales,
lo que representa el 11,86% del total de
solicitudes recibidas en la Corporacion.
En este periodo, la denuncia ambiental
por infracciones contra el recurso aire
fue la mas recibida, con 243 casos
(34,13%) del total de denuncias.

A esta le sigue la denuncia por infraccion
contra el recurso agua, con 164 casos
(23,03%), y en tercer lugar, las
infracciones contra el recurso bosque,
con 137 registros (19,24%). Cabe
resaltar que, del volumen total de
denuncias, el 30,48% (217 casos) ya han
sido solucionadas, mientras que el
69,52% (495 casos) se encuentran en
proceso

Corporacién Auténoma
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ESTADO CORTE EN PROCESO SOLUCIONADA Total

DESCRIPCION CAUSA

DENUNCIA POR INFRACCIONES CONTRA EL
RECURSO AIRE

DENUNCIA POR INFRACCIONES CONTRA EL
RECURSO AGUA

DENUNCIA POR INFRACCIONES CONTRA EL
RECURSO BOSQUE

DENUNCIA POR INFRACCIONES CONTRA EL
RECURSO SUELO

DENUNCIA POR INFRACCIONES CONTRA EL
RECURSO FAUNA

DENUNCIA POR INFRACCIONES POR RUIDO
DENUNCIA POR INFRACCIONES CONTRA EL
RECURSO FLORA

DENUNCIA POR INFRACCIONES CONTRA EL
RECURSO PAISAJE

Total

| CANTIDAD

183 2570% 8,43%

116 1629% 48 674%

81 1138% 56 7.87%

45 632% 20 281%

29 407% 14 1.97%

24 337% 13 1.83%

12 1.69% 3 042%

5 0,70% 3 042%
|______495]69.52% | 217 30.48%

%

‘ CANTIDAD

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

% ‘ CANTIDAD ‘ %
b




— @ Reclamaciones
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Durante el primer trimestre de 2026, se registraron 16 reclamos, equivalentes al 0,27% de las 6.005 PQRSDT recibidas
en el periodo.

Estos reclamos se concentraron en dos tipos de asuntos:

* Reclamo o aclaracion por cobro de tasa de uso de agua: Se reportaron 8 casos (50,00%), de los cuales 1 se encuentra
anulado (6,25%), 1 esta en proceso (6,25%) y 6 fueron solucionados (37,50%).

* Reclamo por prestacion indebida de un servicio o falta de atencion por parte de la CVC: Se presentaron 8 casos (50%),
los cuales fueron solucionados en su totalidad, representando el 50% del total de reclamos del trimestre.

ESTADO CORTE ANULADA EN PROCESO SOLUCIONADA

PQRSDT ‘ Cantidad | % Cantidad | % Cantidad | % Cantidad | %
w
5 RECLAMOS 1 6,25% 1 6,25% 14 87.50%

RECLAMO O ACLARACION POR 1 6,25% 1 625% 6 37,50% B 50 00%
COBRO DE TASA DE USO DE AGUA
RECLAMO POR PRESTACION 50,00%
INDEBIDA DE UN SERVICIO O FALTA
DE ATENCION DE LA CVC

50
@ é Total T 10625%|  1]625%| 14| 87.50%

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
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Orientaciones dadas por tipo de

canal
La orientacion es un servicio de asistencia informativa
proporcionado por nuestra entidad, cuyo objetivo es guiar e 70 4
ilustrar a los ciudadanos y a la comunidad en el
entendimiento y acceso a nuestros servicios y gestion Orientaciones

institucional en general. Este servicio se enfoca en brindar
informacion clara y precisa, facilitando el conocimiento de la
entidad, los tramites y servicios a cargo, asi como los Redes Sociales ga— Linea 550

L . ' - E[‘! ®
requisitos necesarios para presentar PQRSD. V] 136 14 by

Durante el periOdO evaluadO, se registraron 704 Porcentaje 73,86 % Porcentaje 19,32 % Porcentaje 4,40 % Porcentaje 1,99 %
orientaciones, de las cuales el 73,86% (520) se atendieron
por el chat de la pagina web, el 19,32% (136) por las redes
sociales corporativas, el 4,40% (31) por la linea telefénica
#550 y el 1,99% (14) por los Puntos Moviles de Atencion al
Ciudadano (Puma).

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite




@ Conclusiones
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Gestion de Radicacion y Canales

Durante el primer trimestre de 2026, el canal de
atencion mas empleado para la radicacion de
PQRSDT fue la WEB, representando el 44,31% del
total de solicitudes recibidas, lo que confirma la
consolidacion de los medios digitales.

Las areas ubicadas en el edificio central de Cali
fueron las dependencias con mayor carga asignada,
concentrando el 30,85% del total de las solicitudes.

Efectividad y Términos de Respuesta

Del total de PQRSDT habilitadas para gestion
(5.986), el 47,68% se encuentra solucionado o
resuelto. No obstante, se identifica un area de
oportunidad en la oportunidad de respuesta, dado
que el 18,81% de los cierres se realizaron por fuera
del término legal.

Se destaca que unicamente el 0,05% (3 solicitudes)
se encuentran proximas a vencer, lo que permite una
planificacion preventiva de la mora.

Denuncias y Tematicas Ambientales

Se recibieron 705 denuncias por afectacion a los
recursos naturales. La infraccién contra el
recurso aire fue la situacion mas reportada
(34,33%), seguida por el recurso agua (22,98%). A
la fecha de corte, el 28,65% de estas denuncias han
sido atendidas satisfactoriamente.

Servicios Complementarios (Orientacién y
Reclamos)

El servicio de orientacion a la ciudadania atendio
704 solicitudes, siendo el chat corporativo el
canal lider, con un 73,86% de participacion.

Los reclamos ciudadanos representaron el 0,27%
del total de PQRSDT, alcanzando un notable indice
de solucion del 87,50%.

Y154



@ Conclusiones

Tras el analisis del presente informe, se presentan las
siguientes acciones estratégicas para fortalecer el modelo de
atencion y la oportunidad en la respuesta:

Implementar, por cada dependencia, un plan de
choque para solicitudes vencidas: Priorizar la gestion de
las 1.528 solicitudes que actualmente se encuentran
vencidas. Se recomienda que cada dependencia,
especialmente las dependencias centrales y la DAR
Suroccidente, establezcan cronogramas semanales de
evacuacion de mora para reducir el indicador de criticidad.

Optimizacién de alertas en herramientas tecnolégicas:
Aprovechar la baja incidencia de solicitudes "Proximas a
vencer" (solo 0,05%) para configurar un sistema de alertas
tempranas preventivo. Este debe notificar a los
responsables cuando una PQRSDT alcance el 70% del
tiempo legal, permitiendo una respuesta de fondo antes del
vencimiento.

Corporacion Auténoma
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Capacitacion en el uso de canales digitales: Dado que el
canal WEB ya concentra el 44,47% de las entradas y el chat es
el medio preferido para orientaciones, con un 73,86%, es
fundamental capacitar de continuamente a los funcionarios en
estas herramientas.

La Secretaria General (Grupo de Atenciéon al ciudadano)
debe realizar un seguimiento aleatorio a las respuestas dadas a
los Derechos de Peticion, toda vez que representan el 70% de la
carga operativa. Esto asegura que, ademas de la oportunidad
(tiempo), se cumpla con la suficiencia y claridad (fondo),
evitando nuevas quejas por falta de claridad.

Promocién de la cultura de la oportunidad: Sensibilizar a los
servidores publicos sobre el impacto juridico y disciplinario del
incumplimiento de términos (Ley 1755 de 2015). La oportunidad
no debe verse solo como un indicador métrico, sino como un
componente esencial de la garantia del Derecho Fundamental

de Peticion.
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Canales de
Atencion

CVC mas cerca de la gente

Redes Sociales

'F CVCambiental CVC_ambiental & www.cvc.gov.co X CvcAmbiental ¢J' cvcambiental
(O 3216773958 &, #550
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