Informe de gestion
de PQRSDT




La Corporacién Auténoma Regional del Vi

Secretaria General, en desarrollo del Programa de Transparencia y Etica Pablica,
presenta el informe de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Trémites Ambientales (PQRSDT) recibidas y atendidas por la Corporacion, a través
de los diferentes canales de atencién en el periodo comprendido entre el 1 de abril
de 2026 y el 30 de junio de 2026.

Con este informe, se&qm cumplimiento }Jo normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley
1474 de 2011, Decreto 0103 de 2015), a fin de pdﬁler en conocimiento de la ciudadania

la gestion durante el segundo trimestre de 2026, en materia de PQRSDT.



Recepciéon PQRSDT

PQRSDT recibidas en el
trimestre

Durante el periodo comprendido desde el 1 de abril
de 2026 al 30 de junio de 2026, fueron recibidas en
la Corporacion un total de 6.084 solicitudes,
distribuidas asi: 4.461 derechos de peticién, 999
tramites ambientales, 585 denuncias ambientales, 28
reclamos, 5 quejas y 6 sugerencias.

Del total de derechos de peticidon radicados, 40 fueron
trasladados a otras entidades por competencia.
Cabe mencionar que, dentro de la recepcion de
tramites, se registraron 31 radicados que fueron
anulados por presentar inconsistencias por duplicidad
0 errores en su registro.

El presente informe tiene como fuente de informacion
el sistema de gestion documental ARQ Utilities
Business Suite, generado el 2 de julio de 2026.

Relacion de PQRSDT
recibidas en el trimestre

Tramites Ambientales =~ . ! = 4. 461
999 = Derecho de Peticion

Porcentaje 16,42 % Porcentaje 73,32 %

Denuncias Ambientales 6 = 0 84 Sugerencias

) PQRSDT recibidas en el trimestre )
Porcentaje 9,62 % Porcentaje 0,10 %

5

Quejas

28

=
Reclamos s

Porcentaje 0,46 % Porcentaje 0,08 %

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
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Nota aclaratoria

Novedades en Radicados del Primer y Segundo Trimestre 2026

Se informa que, debido a un error técnico identificado en el aplicativo Sugerencias (1 caso):

de gestion documental, durante el primer y segundo trimestre de 2026, Junio: 614452026.

un total de 26 radicados presentaron novedades en su tipificacion y Tramites Ambientales (1 caso):

dependencia asignada, quedando registrados en el sistema bajo la Marzo: 350782026.

categoria de "RECLASIFICADO", de los cuales 5 radicados son del

primer trimestre y 21 radicados corresponden al segundo trimestre. Constancia de normalizacion de datos: Es importante sefalar

Con el fin de garantizar la transparencia, trazabilidad y consistencia de que, producto de una correccion posterior en el sistema, un grupo

los datos presentados en el presente informe, a continuacion se de requerimientos afectados logré ser subsanado a tiempo. Los

detalla la relacion de las PQRSDT afectadas por esta inconsistencia siguientes quince (15) radicados fueron respondidos, ajustados y

informatica, distribuidas por tipo de solicitud y mes de recepcion: debidamente contabilizados en las métricas de este informe; sin

embargo, se deja expresa constancia de los mismos en la presente

Denuncias Ambientales (1 caso): nota, dado que presentaron la inconsistencia inicial:

Junio: 663342026.

Derecho de Peticion (21 casos): 404222026, 547182026, 644592026, 598622026, 640622026,

Febrero: 227382026. 640702026, 575512026, 663342026, 597472026, 583842026,
Marzo: 351332026, 366302026, 384732026. 649032026, 581162026, 592132026, 605922026 y 614452026.
Abril: 427722026, 433512026, 452302026.
Mayo: 531132026, 540092026, 543742026, 547182026, Los demas radicados mencionados que no alcanzaron a ser
575512026, 581162026. normalizados para este corte, se encuentran en proceso de revision
Junio: 583842026, 598622026, 605922026, 610052026, y validacién por la Oficina de Tecnologias de la Informacién y seran
640622026, 640702026, 644592026, 649032026. objeto de valoracion en el siguiente informe trimestral.

Quejas (1 caso):
Junio: 597472026, %
Reclamos (1 caso): —

Junio: 592132026. Rt G



Recepcidén de PQRSDT

Comparativo mes a mes

Recepcion de PQRSDT por mes .
P P Durante el segundo trimestre, la mayor

® Radicados @ Variacion @ Porcentaje concentracion de PQRSDT estuvo en el mes

2156 0% de abril, en el que se recibieron 2.156
requerimientos, correspondientes al 35,52%
del total de peticiones de este periodo,
presentando una leve variacion mensual del -
1,10%. Posteriormente, se registraron 1.961
peticiones en mayo (32,31%) y 1.953 en
junio (32,17%).

2.000
1.500 20 %

1.000

Radicados

500 0%

Variacion y Porcentaje

Al evaluar el comportamiento entre estos
abril mayo junio meses, mayo reflej6 una caida del -9,04%
4 ’ ° frente a abril, mientras que junio presenté una
. Mes ) leve variacion del -0,41%.

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
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Recepcion de PQRSDT

Asignacion de PQRSDT a dependencias El 31,85% de las solicitudes recibidas (1.933) fueron

asignadas al conjunto de Dependencias Centrales
) durante el segundo trimestre de 2026. Por su parte, el
17,31% de los requerimientos (1.051) se asignaron a
la Direccion Ambiental Regional Suroccidente. El
1.933 50,84% restante fue distribuido entre las demas
direcciones regionales de la Corporacion.

DEPENDENCIA Cantidad | %
v

(PQRSDT por direccion ambiental

DEPENDENCIAS CENTRALES

DAR SUR OCCIDENTE 1.051

DAR SUR ORIENTE

<
g DAR CENTRO SUR DEPENDENCIAS CENTRALES 1.933 31.85%
= DAR SUR OCCIDENTE 1.051 17.31%
Z DAR CENTRO NORTE 492 DAR SUR ORIENTE 673 11,09%
E AR PACIFICO ESTE 459 DAR CENTRO SUR 592  9,75%
L DAR CENTRO NORTE 492  811%
DAR NORTE 421 DAR PACIFICO ESTE 459  7.56%
DAR NORTE 421 6.94%
DAR BRUT - 376 DAR BRUT 376 6,19%
DAR PACIFICO OESTE 73 1.20%

DAR PACIFICO OESTE I 73 .
Total | 6.070 | 100,00% |

0 mil 1 mil 2 mil _ _
Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Radicados %
M A
[ Ty
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Medios de Recepcion

De acuerdo con los canales habilitados por la Corporacién para la recepcion de PQRSDT, el canal web
concentrd un 39,64% (2.406) de las solicitudes recibidas durante el segundo trimestre de 2026. Por otra parte, el
canal menos empleado por los ciudadanos fue el telefénico, referente a las lineas 602 6206600 — 602 3310100,
con un 0,07% (4).

Medios de recepcion de PQRSDT

e N\

DESCRIPCION MEDIO Cantidad | % — _
RECEPCION PQRSDT por direccion ambiental
v =
WEB 2406 39,64% S e EE "
PRESENCIAL 2.066 34,08% % correo ELecTRoNICO |G 1.067 |
CORREO ELECTRONICO 1.067 17.,58% o Lneasso [l 267
LINEA 550 267  4,40% 3 reoessociaes ] o7
REDES SOCIALES 97 1,60% > correo PosTAL || 57
CORREO POSTAL 57 0,94% 5 cuat || 55
CHAT 55 0.91% o cHATBOT | 26
CHATBOT 26 0,43% é PuMa | 25
PUMA 25 0,41% = TELEFONO | 4
TELEFONO 4 0,07% 0 mil 1 mil 2 mil
Total -m L Radicados )

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite %
‘
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Medios de Recepcion

Comportamiento de la radicacion de PQRSDT por medio de recepcién

En la siguiente tabla, se presenta el comportamiento de la
recepcion de las PQRSDT, segun los canales habilitados por la
Corporacion para tal fin durante el periodo evaluado.

Como se observa, el canal web se consolida como el medio de
recepcion mas utilizado, concentrando un total de 2.406 registros.
Este canal destaca principalmente en la radicacion de Derechos de
Peticion (1.725), Denuncias Ambientales (327) y Tramites
Ambientales (331), lo que ratifica la fuerte tendencia y preferencia
de los usuarios por los medios digitales y la autogestion.

Por su parte, el canal presencial se mantiene como el segundo
medio mas utilizado, con 2.066 registros.

Su relevancia es notable en la recepcion de Derechos de Peticidon
(1.385) y especialmente en Tramites Ambientales (581), siendo este
ultimo el canal con mayor volumen para este tipo de solicitudes
especificas.

Esto sugiere que una parte significativa de los usuarios aun requiere o
prefiere el acompafamiento directo y la atencion fisica para tramites
técnicos.

Finalmente, medios como el correo electrénico (1.067), Linea 550
(267) y otros canales (redes sociales, correo postal, chat, chatbot,
PUMA vy telefénico) presentan una participacion menor, funcionando
como herramientas complementarias que garantizan la multicanalidad
y el acceso a la informacién para diversos perfiles de ciudadanos.

DESCRIPCION MEDIO DENUNCIAS DERECHO DE | QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS TRAMITES
RECEPCION AMBIENTALES AMBIENTALES

WEB 327 1.725 23 331 XN
PRESENCIAL 92 1.385 4 4 581 I3
CORREO ELECTRONICO 65 934 3] 1.067
LINEA 550 68 198 il 267
REDES SOCIALES 2 89 5 il 97
CORREO POSTAL 4 40 K] 57
CHAT 8 47 55
CHATBOT 1 15 26
PUMA 4 17 A 25
TELEFONO 3 1

Total L 584| 4451 4| 27| 5| 999]6070

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
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Gestion de PQRSDT

Radicados anulados

Durante el segundo trimestre de 2026, se identificaron 31
solicitudes anuladas por las dependencias desde el aplicativo
de gestion documental corporativo, debido a posibles
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: 18 solicitudes (58,06%), relacionadas
principalmente con derechos de peticion de interés particular
(14), de informacion/copias (2), de consulta (1) y peticiones
entre autoridades (1).

Tramites = Ambientales: 10  solicitudes  (32,26%),
correspondientes a concesion de aguas superficiales (4), tala
de emergencia y solicitudes prioritarias (2), aprovechamiento
de arboles aislados (1), aprovechamiento prioritario de
guaduales o bambusales naturales (1), emisiones
atmosféricas para fuentes fijas (1) y vias carreteables y
explanaciones (1).

Denuncias Ambientales: 3 solicitudes (9,68%), asociadas
en su totalidad a infracciones contra el recurso agua (3).

TERMINOS

= ANULADOS
© DERECHO DE PETICION
DERECHO DE PETICION, DE INTERES PARTICULAR
DERECHO DE PETICION, DE INFORMACION (COPIAS)
DERECHO DE PETICION, DE CONSULTA,
PETICIONES ENTRE AUTORIDADES
© TRAMITES AMBIENTALES
CONCESION DE AGUAS SUPERFICIALES
TALA DE EMERGENCIA Y SOLICITUDES PRIORITARIAS
APROVECHAMIENTO DE ARBOLES AISLADOS
APROVECHAMIENTO PRIORITARIO DE GUADUALES ©
BAMBUSALES NATURALES
EMISIONES ATMOSFERICAS PARA FUENTES FIJAS
VIAS CARRETEABLES Y EXPLANACIONES
DENUNCIAS AMBIENTALES
DENUNCIA POR INFRACCIOMNES CONTRA EL RECURSO AGUA
Total

o

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

Cantidad | Porcentaje
-

31
18
14
2
1

1
0
4
2
1
1

- L W s s

100,00%
58,06%
45,16%
6,45%
3,23%
3,23%
32,26%
12,90%
6,45%
3,23%
3,23%

3,23%
3,23%
9,68%
9,68%
100,00%
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Gestion de PQRSDT

1.937

Pendiente no vencida

7

Proximo a vencer

PQRSDT por términos de 1530
atencion

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

12239

Finalizado fuera del tiempo

Pendiente vencida [/

\ 1740 /

« El 25,21% (1.530) han sido finalizadas dentro del
tiempo estipulado.

. El 20,18% (1.225) fueron finalizadas fuera del TERMINOS JCANTIDAD | PORCENTAJE
tiempo. PENDIENTE VENCIDA 1.740 28.67%
« ElI 28,67% (1.740) se encuentran pendientes PENDIENTE NO VENCIDA 1.537 25.32%
vencidas. FINALIZADO DENTRO TIEMPO 1.530 25.21%
. FINALIZADO FUERA TIEMPO 1.225 20,18%

. El 2532% (1.537 | licit -
encue?fran/o én(?iZn)tesdile arZsoT\?erC UdenSO 22 ANULADOS 31 0.51%
P . y PROXIMO A VENCER 7 0.12%
encuentran vencidas. Total m 100.00%

« EI0,12% (7) se encuentran préximas a vencer.

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite %
‘
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Gestion de PQRSDT

Gestion de Tramites Ambientales asociados al Proceso de Atencion al Ciudadano

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

®Tramites ®Porcentaje

216

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

Tramites

Dependencl.  DAR Centro D4R DAR Pacifico DAR DARCentro  DARMNorte  DAR Brul  DAR Pacitico
Cen Sur Surar )

Centrales ente Este Horte Oeste

Suroceldente
Etiquetas de fila

Porcentaje

No. de tramites ambientales en proceso.

®Tramites ®Porcentaje

Tramites

DaR DAR Cenfro DaR DAR Centro
Suroceidente Su Suroriente Morte

684

Suma de No. de tramites
ambientales en proceso

DAR Norte DAR Brut DAR Pacifico Dependencias DAR Pacifico
Este Centrales Deste
Etiquetas de fila

Poreentaje

Durante el segundo trimestre de 2026, se concluyeron un total de 216 tramites ambientales con resolucion, correspondientes a
todas las vigencias. La mayor proporcién de estos tramites se concentré6 en Dependencias Centrales con 108 resoluciones
(equivalente al 50,00%). Le siguen en volumen la DAR Centro Sur con 45 casos finalizados (20,83%) y la DAR Suroriente

con 25 resoluciones (11,57%).

Por otro lado, en cuanto al flujo de trabajo activo, se contabilizaron 684 tramites ambientales en proceso. La DAR
Suroccidente es la dependencia que concentra la mayor cantidad de solicitudes pendientes con 127 tramites, lo que
representa el 18,57% del total. A esta le siguen de cerca la DAR Centro Sur con 119 tramites (17,40%) y la DAR Suroriente
con 114 registros (16,67%), consolidando el mayor volumen de carga operativa pendiente entre estas tres regionales.

cve]
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Gestion de PQRSDT

Atencion de tramites ambientales

Durante el segundo trimestre de 2026, se registraron 302 tramites ambientales finalizados sin resolucion. La DAR Norte
concentrd la mayor proporcion de casos con 80 registros (26,49%), seguida por la DAR Centro Norte con 71 casos (23,51%) y la
DAR Suroccidente con 59 casos (19,54%). Dentro de este grupo, el total general sumé 4 tramites resueltos mediante
desistimiento; al revisar el desglose por dependencias, 3 de estos casos se localizaron en la DAR Suroccidente (representando

el 75% de la distribucion regional graficada).

Por otra parte, en relacion con las autorizaciones de aprovechamiento de arboles aislados por tala de emergencia, se resolvieron
un total de 280 solicitudes. De estas, la DAR Centro Norte atendié la mayor parte con 71 casos (25,36%), seguida por las
regionales Norte, con 68 casos (24,29%), y Suroccidente, con 63 casos (22,50%).

No. de tramites ambientales finalizados sin resolucion.
® Tramites ®Porcentaje

&0

302

Suma de No. de tramites
ambientales finalizados sin
resolucion

60

g 40

r . - - N . . . - . A .
No. de tramites ambientales finalizados sin resolucion — Autorizaciones aprovechamiento arboles

aislados por tala de emergencia.

e Tramites ® Porcentaje

280

Suma de Mo. de tramites
ambientales finalizados sin
resolucién — Autorizaciones
aprovechamiento arboles aislados
por tala de emergencia

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite

No. de tramites ambientales con desistimiento

®Tramites ®Porcentaje

A

Suma de No. de
tramites ambientales con
desistimiento

DAR Pacifico DAR Brut DAR Centro

Suroccidents

Este
Etiguetas de fila
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Gestion de PQRSDT

Estado de las PQRSDT

Del total de 6.039 PQRSDT habilitadas para gestionar,
el 45,70% (2.760) han sido resueltas o solucionadas. En
particular, los derechos de peticion representan 4.433
casos (73,41%), de los cuales 2.226 (que equivalen al
36,86% del total general) fueron solucionados.

Por otra parte, se identific6 desde el reporte del
aplicativo de gestion documental doce (12) peticiones de
acceso a la informacion publica, contenidas en los
radicados 628192026, 507022026, 522822026,
623352026, 639452026, 643932026, 663202026,
669922026, 425712026, 510092026, 545682026 vy
494572026, las cuales se encuentran actualmente en
proceso. Estas solicitudes estan siendo atendidas
directamente por la CVC, sin necesidad de dar traslado
a otras entidades, ni habérseles negado el acceso a la
informacion.

De esta manera, la entidad avanza en el cumplimiento
de la obligacidn 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 PETICION 49,79% 50,21%

PQRSDT

25,00%

QUEJAS 75,00%

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

ESTADO CORTE EN PROCESOQ
PQRSDT CANTIDAD | PORCENTAJE | CANTIDAD | PORCENTAJE | CANTIDAD | PORCENTAJE

-

DERECHO DE PETICION 36,55% 2.226 36,86% 4.433 13.41%

TRAMITES AMBIENTALES 11,24% 304 5,03% 16,38%

DENUNCIAS AMBIENTALES 6,13% 211 349% IEX) 9,62%

RECLAMOS 0,23% 13 0.22% |z 0,45%

SUGERENCIAS 5 0,08% NG 0,08%
QUEJAS 0,05% 1 0,02% ] 0,07%

3.279 54,30% 2.760 45,70% 6.039 100,00%

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite %
‘
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Denuncias Ambientales

Durante el periodo evaluado, se recibieron
581 denuncias ambientales, lo que
representa el 9,62% del total de
solicitudes habilitadas para gestion en la
Corporacion. En este periodo, la denuncia
ambiental por infracciones contra el
recurso aire fue la mas recibida, con 151
casos (25,99%) del total de denuncias.

A esta le sigue la denuncia por infraccion
contra el recurso agua, con 149 casos
(25,65%), y en tercer lugar las denuncias
por infracciones contra el recurso bosque,
con 108 registros (18,59%). Cabe resaltar
que, del volumen total de denuncias, el
36,32% (211 casos) ya han sido
solucionadas, mientras que el 63,68%
(370 casos) se encuentran actualmente
en proceso.

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

Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite
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Reclamaciones

Durante el segundo trimestre de 2026, se registraron 27 reclamos, equivalentes al 0,45% de las 6.032 PQRSDT habilitadas en el periodo.
En términos generales, del total de reclamos, el 51,85% (14 casos) continuan en proceso, mientras que el 48,15% (13 casos) ya ha sido
solucionado.

Estos reclamos se concentraron en tres tipos de asuntos:

* Reclamo o aclaracién por cobro de tasa de uso de agua: Se reportaron 13 casos (48,15% del total de reclamos), de los cuales 7 se
encuentran en proceso (25,93%) y 6 fueron solucionados (22,22%).

* Reclamo o aclaracion por cobro de tasa retributiva: Se presentaron 10 casos (37,04%), correspondientes a 6 reclamos en proceso
(22,22%) y 4 solucionados (14,81%).

* Reclamo por prestacion indebida de un servicio o falta de atencién de la CVC: Se registraron 4 casos (14,81%), de los cuales 1
esta en proceso (3,70%) y 3 fueron solucionados (11,11%).

ESTADO CORTE EN PROCESO SOLUCIONADA

PQRSDT Cantidad Cantidad | %

© RECLAMOS 14 51,85% 13 48,15%
RECLAMO O ACLARACION POR COBRO DE TASA DE USO DE 7 2593% 6 2222% ‘
AGUA
RECLAMO O ACLARACION POR COBRO DE TASA RETRIBUTIVA 6 22,22% 4 1481% [EIROEEZLTA
RECLAMO POR PRESTACION INDEBIDA DE UN SERVICIO O FALTA 1 3,70% 3 11,11% 14,81%

DE ATENCION DE LA CVC

Total | 14/51.85% | 13]4815% | 27/ 100.00%

anang A 0 ‘
Fuente: ARQ Utilities Bussines Suite Corporacidn Autonoma

Regional dei Valle del Cauca



Servicio de orientaciones

Orientaciones dadas por
tipo de canal

La orientacion es un servicio de asistencia informativa 1 _2 98
proporcionado por nuestra entidad, cuyo objetivo es _ )
guiar e ilustrar a los ciudadanos y a la comunidad en el Orientaciones
entendimiento y acceso a nuestros servicios y gestion
institucional en general. Este servicio se enfoca en

brindar informaciéon clara y precisa, facilitando el 760 Q 174 r;f
conocimiento de la entidad, los tramites y servicios a chat fedes Sociales J
cargo, asi como los requisitos necesarios para presentar

Porcentaje 58,55 % Porcentaje 13,41 %
PQRSD. “

Durante el segundo trimestre de 2026, se registraron

1.298 orientaciones, de las cuales el 58,55% (760) se e E ]7
atendieron por el chat de la pagina web, el 15,64% (203) | _
por la linea telefonica #550, el 13,41% (174) por las Porceniae 15,64 % Forcenaie L3t E

redes sociales corporativas y el 1,31% (17) por los
Puntos Mévil de Atencién al Ciudadano (Puma). B GERITES LIEE E %
L Ty
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Conclusiones

Gestion de radicacién y canales

Durante el segundo trimestre de 2026, el canal de
atencion mas empleado para la radicacion de
PQRSDT fue la WEB, representando el 39,64% del
total de solicitudes recibidas, lo que confirma la
consolidaciéon de los medios digitales.

Las dependencias centrales fueron la instancia con
mayor carga asignada, concentrando el 31,85% del
total de las solicitudes.

Efectividad y términos de respuesta

Del total de PQRSDT habilitadas para gestion
(6.039), el 45,70% se encuentran solucionadas o
resueltas. No obstante, se identifica que el 20,18%
de las respuestas se realizaron por fuera del
término legal.

Se destaca que unicamente el 0,12% (7 solicitudes)
se encuentran proximas a vencer, lo que permite
una planificacion preventiva de la mora.

Denuncias y tematicas ambientales

» Se recibieron 581 denuncias ambientales por
afectacion a los recursos naturales. La infraccion
contra el recurso aire fue la situacion mas
reportada (25,99%), seguida por el recurso agua
(25,65%). A la fecha de corte, el 36,32% de

estos requerimientos han sido atendidos
satisfactoriamente.
Servicios complementarios (orientacién vy

reclamos)

» El servicio de orientacion a la ciudadania atendio
1.298 solicitudes, siendo el chat corporativo el
canal lider, con un 58,55% de participacion.

« Los reclamos ciudadanos representaron el
0,45% del total de PQRSDT, alcanzando un
notable indice de solucion del 48,15%.
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Recomendaciones

Tras el analisis del presente informe, se proponen 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
1.740 solicitudes que actualmente se encuentran vencidas.
Se recomienda que cada dependencia, especialmente las
del nivel central y la DAR Suroccidente, establezca
cronogramas semanales de evacuacion de mora para
reducir el indicador de criticidad.

Optimizaciéon de alertas en herramientas tecnolégicas:
Aprovechar la baja incidencia de solicitudes "Proximas a
vencer" (solo 0,12%) para propender por la configuracion
de un sistema de alertas tempranas preventivo, a cargo de
la Oficina de Tecnologias de la informacion. Se requerira
que las alertas se notifiguen a los responsables cuando
una PQRSDT alcance el 70% del tiempo legal, permitiendo
una respuesta de fondo antes del vencimiento.

Capacitacién en el uso de canales digitales: Dado que el
canal web ya concentra el 39,64% de las entradas y el chat
es el medio preferido para orientaciones, con un 58,55%, es
fundamental capacitar continuamente a los funcionarios
encargados de estas herramientas.

Seguimiento de calidad a derechos de peticidn:
Realizacién, a cargo de la Secretaria General — Grupo de
Atencién al Ciudadano, de un seguimiento aleatorio a las
respuestas dadas a los derechos de peticién, toda vez que
representan el 73,41% de la carga operativa. Esto asegura
que, ademas de la oportunidad (tiempo), se cumpla con la
suficiencia y claridad (fondo), evitando inconformidades por
falta de claridad.

Promocion 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
meétrico, sino como un componente esencial de la garantia
del Derecho Fundamental de Peticion.
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