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| INTRODUCCION

Corporacion Autonoma
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El presente documento corresponde al Informe unificado de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) recibidas y atendidas por las dependencias de la Corporacion Auténoma Regional del Tolima — CORTOLIMA vy
la percepcion de los tramites y servicios evaluados por los grupos de valor y otros de interés durante el periodo
comprendido entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de 2022.

El propdsito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas y el nivel de percepcidén de los servicios y
tramites ofrecidos por CORTOLIMA, y en el evento de ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccidén y a

los responsables de los procesos, para el mejoramiento continuo de la prestacidon del servicio a los usuarios por parte
' _ de la Entidad.
2‘--. Para la elaboracién del presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como fuente de informacidn el sistema de

&w gestion documental ISO, el cual recopila todas las peticiones ingresadas a través de los diferentes medios que tiene la
entidad para que el ciudadano presente las mismas, el formulario PQRSD en el portal web, el correo certificado, el
correo electrénico, el PQR electrénico y un punto de atencidn para radicar personalmente; es de anotar que para el
seguimiento se tiene en cuenta solo las peticiones que ingresan a través de los canales descritos.
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Corporacion Autonoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!

Verificar la atencidon de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por los
ciudadanos y grupos de interés ante La Corporacion Autdnoma Regional del Tolima — CORTOLIMA

durante el segundo semestre del 2022, con el fin de evaluar el cumplimiento de las normas legales
vigentes, tal como lo establece el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011
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| Obijetivos especificos

Corporacion Autonoma
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v'Realizar seguimiento y evaluacién al tratamiento de las PQRSD recibidas en el Sistema de
Gestion Documental y demas canales de comunicacion en la Corporacion

v'Realizar el andlisis del reporte consolidado de PQRSD radicadas durante el semestre 2 (del 1
de julio al 31 de diciembre) de la vigencia del 2022.

ﬁ v'Verificar los lineamientos establecidos en la Corporacidn para la atencion a las peticiones,
Z < quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas en la entidad.
Zn &‘ 1%

v'Validar la disponibilidad de los canales de comunicacién para gue los ciudadanos y.Erupos de
interes presenten peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de los posibles actos
de corrupcion
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v, | Alcance

Corporacién Auténoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!

Verificar la atencidon a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias recibidas en CORTOLIMA
durante la vigencia del 1 de julio al 31 de diciembre de 2022, mediante la seleccion de una muestra de

peticiones atendidas, analizando la oportunidad en los términos de respuesta, tipificacion de las peticiones y
oportunidad en los traslados.
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| Acceso a la informacion publica

Corporacion Autonoma
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En desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencidon al Ciudadano 2022 de la Corporacion Auténoma
Regional del Tolima — CORTOLIMA y de conformidad con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, «Por
medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacidn Publica Nacional
y se dictan otras disposiciones», se informa que en el portal web a través del enlace
www.cortolima.gov.co, se encuentra disponible la informacidn a la que se refiere la mencionada ley, para
gue los usuarios consulten los temas de su interés.

' é’: De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencion, durante el segundo
== semestre del afio 2022, se recibieron 13.006 PQRSD.

”
2"—;

No se negd el acceso a ninguna peticion, conforme a lo informado por las dependencias a las cuales les
fueron asignadas las mismas.
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Corporacion Autonoma
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e Constitucion Politica de Colombia, Articulo 23 “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion...

e Constitucion Politica de Colombia, Articulo 74 “Todas las personas tienen derecho a acceder a los
documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable”.

' é * Ley 87 de noviembre de 1993, “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
= las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”.
7

T

< & Ley 190 de 1995, “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la

Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa.”

o Ley 962 de 2005, “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites vy
" procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.”
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* Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

* Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Decreto 103 de 2015, “Por el cual se reglamenta parcialmente |la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones”.

Decreto 1166 de 2016, "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con
la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente".

* Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
,«é‘ :

g
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| Definiciones PQRSD

iSlembra Tu Futuro!

W

PETICIONES: Es toda solicitud verbal o escrita que presenta un ciudadano ante la entidad, con el fin de
requerir su intervencién en un asunto de interés general y/o particular, o acerca de una informacién o
consulta relacionada con la gestidn de la entidad.

QUEJAS: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion realizada por una persona natural o el
representante de una persona juridica, con respecto a la conducta o actuar de uno o varios funcionarios
de la entidad en desarrollo de sus funciones

RECLAMOS: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion realizada por una persona natural o
juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios
ofrecidos por la Entidad.

SUGERENCIAS: Recomendacion o propuesta que se presenta para incidir o mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

DENUNCIAS: Es la puesta en conocimiento ante la autoridad competente de una conducta posiblemente
irregular para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa-
sancionatoria o ético profesional.

FELICITIACION: Manifestacién de agradecimiento, satisfaccidn hacia los productos, servicios, programas
y/o servidores de la entidad.

272 4.4 SIEMBRA
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| Metodologia Aplicada
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Para la elaboracion del presente informe, la Oficina de Control Interno tiene como fuente de informacion el
sistema de gestion documental I1SO, el cual recopila todas las peticiones ingresadas a través de los diferentes
medios que tiene la entidad para que el ciudadano presente las mismas, el formulario PQRSD en el portal web,
el correo certificado, el correo electronico, el PQR electrénico y un punto de atencién para radicar
personalmente; es de anotar que para el seguimiento se tiene en cuenta solo las peticiones que ingresan a
través de los canales descritos.

252 44- SIEMBRA

E

= ® www.cortolima.gov.co @Cortolima (§) @cortolima.tol & @Cortolima




¥ o

7 | ANALISIS DE LA GESTION DE LAS

Corporacién Au

.................
= PQRSD

o=|!

Y




Q‘?\

O

\ [ 3

2
p | Resultados del seguimiento

Corporacion Autonoma
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La Oficina de Control Interno a la Gestion tiene como fuentes de informacion el sistema de correspondencia
ISO, el cual recopila todas las peticiones ingresadas a través de correo electrénico, PQR electronico, y las
radicadas en fisico en la sede centro y las respectivas sedes territoriales (norte, Oriente, sur y sur oriente).

Se realizé el analisis de la atencion a las PQRSD del periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre
de 2022, de conformidad con el articulo 76 de |la Ley 1474 de 2011 y con base en el reporte consolidado de
' 2 PQRSD generado a través del Sistema de Gestion Documental ISO.
=~

De acuerdo a la informacién contenida en el Sistema de correspondencia “ISO”, se pudo establecer que dentro
del periodo objeto de evaluaciéon (01 de julio de 2022 al 31 de diciembre de 2022), se presentd el siguiente
¥w comportamiento en cuanto al tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias - PQRSD.

——
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PQRSD recibidas en el Segundo Semestre 2022
Corporacion Autonoma
Regional del Tolima
iSlembra Tu Futuro!
2.198 o
Julio 8 |4 Entes de
17% FRE— Control
2.503 0,03% e
Agosto
13.006 19%
Recibidas )
100%
2.261\ i ﬁ.456 13.006
Noviembre Septiembre 11.647

Recibidas en
el Semestre Felicitaciones

100% 0,02%

17% 19%

Peticiones

89,55%
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Del total de peticiones recibidas durante el segundo semestre de 2022 (13.007), se observa el siguiente comportamiento, con
relacidon a la modalidad de peticiones:

MODALIDADES DE PQRSD

90.00% MODALIDADES DE PQRSD | CANTIDAD | PORCENTAIE
80.00% Peticiones 11,647 89.55%
70.00% Entes de control 617 4.74%
60.00% Denuncias 368 2.83%
50.00% = -
40.00% Quejas 367 2.82%
30.00% Reclamos 4 0.03%
{—-: 20.00% Felicitaciones 3 0.02%
= 10.00% - -
= 0.00% — e e TOTAL GENERAL 13,006 100%
l Peticiones Entes de Denuncias Quejas Reclamos Felicitaciones Fuente: Correspondencia ISO. Fecha d= consulta 10/01/2023
\ control
B PORCENTAIJE 89.55% 4.74% 2.83% 2.82% 0.03% 0.02%

Como se observa en los datos anteriores, las PETICIONES, representan la gran mayoria de las solicitudes recibidas, con
un 89,55%, seguido por los requerimientos hechos por los ENTES DE CONTROL que obtuvieron un 4,74%.
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Corporacién Auténoma
Regional del Tolima
iSlembra Tu Futuro!
CLASE DE SOLICITUD  JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL PORCENTAIJE
PETICIONES 1,974 2,236 2,166 1,712 2,059 1,500 11,647,
ENTES DE CONTROL 97 93 134 127 97 69 b7/
DENUNCIAS 80 70 74 54 48 42 5690
QUEJAS 46 102 80 42 59 38 S6/7. 2
RECLAMOS 1 2 1 4
FELICITACIONES 2 1

2,198 2,503 2,457 1,935 2,264 1,650 13,006
Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 10/01/2023

De acuerdo con lo anterior, se observa que el 89,55% de las solicitudes recibidas corresponden a la modalidad
“PETICIONES”, con un total de 11.647, siendo agosto el mes que mayor nimero de PQRSD se recibieron, con un total de
2.503, equivalente al 19,24% de las 13.006 recibidas durante la vigencia 2022 segundo semestre. Adicionalmente se
destaca el hecho de que se recibieron felicitaciones debido a la buena gestion adelantada.
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DENUNCIAS 4 196 1 1 6 4 14 40 61 12 17 11 1 368 2.83%
ENTES DE

ey 30 78 23 35 20 3 3 17, 285 30 33 35 19 4 2 617 4.74%
FELICITACIONES 2 1 1 3 0.02%
PETEICIONES 1,573 1,241 30, 267 1,431 42 41 20 423| 3,095 16 618 765 675 740 584 86| 11,647 89.55%
QUEJAS 5 117 6 1 5 9 1 76 3 15 122 4 3 367 2.82%

TOTAL 1,613 1,633 (0] 304 1,465 45 44 20 444 3,403 17 764 VEY) 898 603 93 13,006 100%

PORCENTAIJE 12.40% 12.56% 0.46% 2.34% 11.26% 0.35% 0.34% 0.15% 3.41% 26.16% 0.13% 5.87% 6.64% 5.67% 6.90% 4.64% 0.72%

Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 10/01/2023

De acuerdo con lo anterior, se observa que el 26,16%, es decir, 3.403, del total de peticiones recibidas durante el segundo semestre de la vigencia 2022 fueron asignadas
a la SJ-Subdireccidn. Juridica, en segundo lugar, se encuentra la CA- Subdirecciédn Admdn. Recursos Naturales con el 12,56% equivalente a 1.633, seguido muy de cerca
por la AF-subdireccién administrativa y financiera con el 12.40% (1.613).
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I Estado de los PQRSD

Estado/Actual
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b | Estado de los PQRSD por dependencia

encuentran en estado de TERMINACION TRAMITE, el 5,2% en INICIO
TRAMITE y el 1,2% en PROCESO.
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Corporacion Autonoma
Regional del Tolima DEPENDENCIA EN PROCESO [INICIO TRAMITEFERMINACION TRAMITE TOTAL
{Slembra Tu Futuro! AF-SUBD. ADMITIVA Y FINANCIERA 1 108 1,504 1613
CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 0 160 1,473| 1633
3500 - m EN PROCESO CD-CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 0 0 60| 60
5,000 s CI-CONTROL INTERNO A LA GESTION 0 3 301| 304
DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 0 57 1,408 1465
2,500 TERMINACION TRAMITE [5G pIRECCION GENERAL 0 35 10| 45
2,000 OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA 0 1 3|
1,500 ORI-OFICINA RELACIONAMIENTO INSTITUCIONA 0 20| 20
G PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTE] 0 10 434| 444
'500 ] -I -I —I -I "I 5J-SUBD. JURIDICA 0 154 3,249| 3403
sl =) - - - gl - T TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs 0 2 15| 17
o D o a o d e oo TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA 72 21 671 764
[N,
EZzoa = é SE2FESgzz=22 3 TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR 8 849| 863
—_ = = w oc
Sz é z 23 = S 4 g = =2 < TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 0 7 730| 737
= R = !
S5E23249¢E T W E 3 TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL 69 17 812| 898
o 2 e o) w =
- 2 3 = 2 S = 7 3= E =L &7 = VU-VENTANILLA UNICA 0 1 602| 603
— o
g&vggggiogngggag VACIAS 0 93 ] EE!
585§§§£Ez Gl o= TOTAL 150 675 12,181 | 13006
T o W = D
2 £z 2 @z s = E e =2 [ PORCENTAJE 1.2% 5.2% 93.7% 100%
=z - ~ w e = —
503009 S <= o gL xE .
s:gEf3 503 sHEeEE Con b los dat t d tabl I
280E£E20 zZg=< zZ(xgu on base en [0S datos anteriores, se puede estaplecer que i1a gran
@D < D) < < G O - F o«
L - O g i o= B oo ’ . . .
o o ¥ < o “ 0O VU F T (0]
“E233% 2% 932058 mayoria de las PQRSD han sido tramitadas, es decir que el 93,7% se
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Corporacién Auténoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!

Conforme con los registros en el sistema de correspondencia ISO, en el periodo del presente seguimiento se
dieron terminacion al tramite a un total de 12.181 de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, asi:

TERMINACION DE TRAMITE POR DEPENDENCIA

3,500 =
3,000
2,500
2,000 1,504 1,473 1,408
1,500
: 849 812
7T 730
1,000 = 434 e
500 60 10 43 20 15 ﬂ n
0 = n — J == -
N R O P P S SO SRS S SR SRR R NG o
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Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 10/01/2023
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Corporacion Autonoma
Regional del Tolima
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Las respuestas extemporaneas evidencian el incumplimiento de los siguientes criterios:
e Ley 1755 de 2015, articulos 14 y 30.
* Decreto 491 de 2020, articulo 5.

* Politica de Servicio al Ciudadano del MIPG — Tercera dimensidn Gestion con Valores para Resultados, 3.2.2.1
Politica de Servicio al ciudadano.

* Quinta dimensién del MIPG - Informacidon y Comunicacion, Numeral 5.2.1 Recomendaciones para una
adecuada gestion de la informacién y comunicacion.

» Séptima Dimensién del MIPG - Componente de Control a la Informacién y la Comunicacién
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| Tiempos de respuesta de las PQRSD

Corporacion Autonoma

Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!
Durante el periodo de seguimiento el sistema de correspondencia ISO, reporta que peticiones fueron resueltas en los términos establecidos
por la ley y fuera de los términos de ley, asi:

De acuerdo con el reporte PQRSD del Sistema de Gestion Documental ISO, de la muestra seleccionada de 13.006 PQRSD se observé que la
respuesta dada a 10.848 PQRSD equivalente al 83.41% fue resuelta en el tiempo establecido por la Ley, por otra parte, el restantel6,59%,
equivalente a 2.158 PQRSD, se encuentra fuera de los términos definidos por la normatividad legal vigente; dentro de este ultimo grupo, se
encuentran 93 PQRSD que no han sido asignadas en el sistema a ninguna dependencia por lo tanto, a la fecha no tienen respuesta ni
responsable. A continuacién, se presentan los tiempos de respuesta de los PQRSD dados en el primer semestre de 2022:

78 -90 Asignadas Sin
RANGO DE DIAS DE RESPUESTAS CANTIDAD PORCENTAIE 46 - 61 o Distribucién
0-30 10,848 83.41% 4% 1%
31-45 1,085 834% .. .
46- 61 518 3.98% 8% o 50
217 1.67% a1
78-90 98 0.75% —
147 1.13% s 7
Asignadas Sin Distribucion 93 0.72% k I
TOTAL GENERAL 13,006 100% s de 90

Fuente: Correspondencia I1SO. Fecha de consulta 10/01/2023
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N

PQRSD con respuesta
extemporaneas por Dependencias

),

De acuerdo con el reporte PQRSD del Sistema de Gestion Documental I1SO las 2.158 PQRS que se respondieron fuera

términos, corresponden a las siguientes dependencias:

500
450
400
350
300
250
200
150
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50

=

4
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&

Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 10/01/2023
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RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

DEPENDENCIAS CANTIDAD PORCENTAIJE
CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 463 21.46%
SJ-SUBD. JURIDICA 377 17.47%
TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA 269 12.47%
DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 263 12.19%
AF-SUBD. ADMITIVA Y FINANCIERA 229 10.61%
TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL 191 8.85%
TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR 102 4.73%
ASIGNADAS SIN DISTRIBUCION 93 4.31%
TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 77 3.57%
PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN. 35 1.62%
DG-DIRECCION GENERAL 34 1.58%
TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs 10 0.46%
ORI-OFICINA RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL 8 0.37%
OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA. 3 0.14%
VU-VENTANILLA UNICA 2 0.09%
CI-CONTROL INTERNO A LA GESTION 1 0.05%
CD-CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 0.05%

TOTAL GENERAL 2,158 100%
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Frente a las respuestas extemporaneas, para el segundo semestre de 2022 objeto del presente seguimiento, el Sistema de
correspondencia ISO reporta que la Subdireccion Administrativa de Recursos Naturales es la dependencia con mayor numero de
respuestas extemporaneas con 463 equivalentes al 21,46%, seguida de la subdireccion Juridica con 17,47% con un total de 377 y la

territorial norte - Lérida con el 12,47% es decir 269 PQRSD.

DEPENDENCIAS CON RESPUESTAS EXTEMPORANEAS
CA-SUBD. DA-SUBD OAP-OFICINA | ORI-OFICINA PL-SUBD. TIC-OFICINA | TNO-OFIC | TOR-OFIC TSO-OFIC TSU-OFIC
CLASE DE AF-SUBD. | ppnvoN CD-CONTROL  CI-CONTROL DESARROLLO pe- PLANEACION || RELACIONAMIE|  PLANIFIC SJ-SUBD DIRECC TERRITORIAL | TERRITORIAL || TERRITORIAL | TERRITORIAL vu-
INTERNO INTERNO A DIRECCION - ’ . VENTANILLA || VACIAS | TOTAL | PORCENTAJE
SOLICITUD ADMITIVAY || RECURSOS AMBIENTAL INSTY DIREC. NTO AMBIENTALY | JURIDICA | ESTRATEGICO NORTE - ORIENTE- || SURORIENTE - SUR-
FINANCIERA | naTuraLEs | D'SCIPHNARIO || LAGESTION || oo renipie | SENERAL ESTRA. INSTITUCIONAL | DESAR. SOSTEN. TICs LERIDA MELGAR PURIF. caparraL| UMM
DENUNCIAS 1 76 2 4 25 10 2 5 1 126 5.8%
ENTES DE CONTROL 2 26 1 1 1 2 1 15 12 3 3 1 2 70 3.2%
;—": PETEICIONES 225 314 258 32 3 8 34 357 9 191 87 71 144 2 88 | 1,823 84.5%
-
> QUEJAS 1 47 1 1 1 41 1 1 41 3 138 6.4%
RECLAMOS 1 1 0.0%
TOTAL 229 463 1 1 262 34 3 8 35 377 10 269 102 77 191 2 94| 2,158 | 100%
10.61% | 21.46% 0.05% 0.05% 12.14% | 1.58% 0.14% 0.37% 1.62% 17.47% 0.46% 12.47% 4.73% 3.57% 8.85% 0.09% | 4.36%
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| Dias Promedio de Respuestas

DEPENDENCIA

DG-DIRECCION GENERAL

TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs
ORI-OFICINA RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL
TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA
CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES
DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE
TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL
TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF.
AF-SUBD. ADMITIVAY FINANCIERA

PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN.

TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR
SJ-SUBD. JURIDICA

OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA.
CI-CONTROL INTERNO A LA GESTION
CD-CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO
VU-VENTANILLA UNICA

252 44- SIEMBRA
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ENTES DE CONTROL
72

37
23

13
12
10
10
12
11

12

PETICIONES

80
32
28
27
22
20
18
17
16
15
14
14
11

8

8

4

QUEJAS RECLAMOS DENUNCIAS

77

41
30
21
26
14
20

31
17

10

26

33

63
29
35
22
23
28
11
17
26

22
4

B/ | Lo

Se realizd un calculo de los dias transcurridos entre el dia de ingreso de la PQRSD y el dia en que se dio respuesta en el sistema y se
observa que el promedio de dias de respuesta de 7 dependencias es superior a 30 dias, por tal razdn, se deben establecer los
mecanismos necesarios para mejorar tiempos y dar las respuestas en los términos de Ley.
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|Medios utilizados para radicar PQRSD

Con relacidén al registro de peticiones en los canales de atencidn dispuestos por la Corporacion para que
los ciudadanos, usuarios y grupos de valor presenten las PQRSD, se observé lo siguiente:

ORIGEN DE LAS PQRSD

PQR ELECTRONICO
SEDE NORTE

SEDE SUR ORIENTE
SEDE ORIENTE

SEDE SUR

SEDE CENTRO
CORREO ELECTRONICO

DEPENDENCIAS CANTIDAD PORCENTAIJE
CORREO ELECTRONICO 7,596 58.40%
SEDE CENTRO 2,171 16.69%
SEDE SUR 898 6.90%
SEDE ORIENTE 724 5.57%
SEDE SUR ORIENTE 620 4.77%
SEDE NORTE 607 4.67%
PQR ELECTRONICO 390 3.00%

TOTAL GENERAL 13,006 100%

Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 10/01/2023

7,596

2,000 4,000

6,000 8,000

De acuerdo con la informacion registrada en el Sistema ISO, se observa que, en el periodo analizado, el medio mas
utilizado para presentar solicitudes ante la Corporacidn, es el Correo Electréonico con un total de 7.596 peticiones, que
equivalen al 58,40%, seguido de los radicados en la Sede Centro con un total de 2.171 que equivalen al 16,69%.
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12,000 10,575
10,000
2888 Una vez realizado el andlisis y efectuado el
’ eLz 368 367 4 3 comparativo entre el primer y segundo semestre de
4,000 q Ay Ay P S
HE s 289 16 0 la vigencia 2022, se evidencio un aumento del total
2,000 Ay — A V4 _— 8 ¢
- PETICIONES ENTES DE DENUNCIAS QUEJAS RECLAMOS FELICITACIO de PQRSD de CompEtenCIa de |a COFpOFaCIOI’] del
CONTROL NES 11% pasando de 11.732 a 13.006 en 2022, teniendo
PRIMER SEMESTRE 10,575 409 443 289 16 0 un |ncrement0 de 1 274
SEGUNDO SEMESTRE 11,647 617 368 367 4 3 ’ '
' A su vez, se puede observar que la clase de solicitud
== MODALIDADES DE PQRSD PRIMER SEMESTRE| SEGUNDO SEMESTRE |DIFERENCIA|PORCENTAIE| Mas utilizada por los ciudadanos son las
” PETICIONES 10,575 11,647 1,072 10.14% PETICIONES con un aumento de 1.072 PQRSD
e ENTES DE CONTROL 409 617 208 50.86% equivalentes al 10,14% entre un semestre y el otro.
DENUNCIAS 443 368 |- 75 -16.93% .
QUEAS . = = 2699% Las DENUNCIAS y los RECLAMOS realizados en el
TG i 2l > o Segundo semestre tuvieron una disminucion del
FELICITACIONES 0 3 3 100 16,93% y 75% respectivamente.
TOTAL GENERAL 11,732 13,006 1,274 11%

Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 10/01/2023
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RANGO DE DIAS DE RESPUESTAS PRIMER SEMESTRE | SEGUNDO SEMESTRE | DIFERENCIA| 12,000 10,848
0-30 9,557 10,848 1,291| 10,000 9,557
31-45 1,097 1,085 |- 12| 8,000
46- 61 524 518 |- 6| 6,000
238 217 |- 21 4,000
11
78-90 108 98 |- 10 2,000 097 1085 554 518 538 217 108 98 142 147 g 93
142 147 5 AT W T
Asignadas Sin Distribucion 66 93 27 0-30 31-45 46 - 61 62-77 78 -90 MAS DE 90 ASIGNADAS SIN
g DISTRIBUCION
TOTAL GENERAL 11,732 13,006 1,274
Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 10/01/2023 B PRIMER SEMESTRE [ SEGUNDO SEMESTRE
Respecto a los tiempos de respuesta, se evidencia que la Corporacién en los dos semestres de la vigencia 2022 presenta un alto flujo de respuestas
oportunas a las PQRSD radicados en los diferentes canales; se rige por lo establecido en la norma segun el DECRETO 491 de 2020. los datos muestran
:{—.: que se dio respuesta en los términos de tiempo establecidos a 9.557 en primer semestre y 10.848 en segundo, presentando un aumento en este
~— ultimo de 1.291 solicitudes.

Las PQRSD fuera de términos en el primer semestre fueron 2.175 y en el segundo de 2.158 son datos relativamente parecidos ya que no tuvieron
mucha variacién, sin embargo hay que resaltar que esta situacion puede acarrear sanciones y multas a la Corporacidn por lo que se deben tomar las
medidas pertinentes para mitigar la situacion presentada.

Por otra parte, se identifican PQRSD las cuales no fueron distribuidas por lo tanto quedaran registradas como pendientes hasta tanto no se de la

respectiva solucion.
22 4| SIEMBRA
= g o TU FUTU RO . www.cortolima.gov.co . @Cortolima . @cortolima.tol .@Cnrtalima




/

——

=

Corporacion Autonoma

N

iSlembra Tu Futuro!

500

Las PQRSD fuera de términos en el primer semestre
fueron 2.175 y en el segundo de 2.158 son datos
relativamente parecidos ya que no tuvieron mucha
variacion, sin embargo hay que resaltar que esta
situacion puede acarrear sanciones y multas a la
Corporacion por lo que se deben tomar las medidas
pertinentes para mitigar la situacidon presentada.

La tabla muestra que las dependencias con mas
PQRSD extemporaneas son la SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA DE RECURSOS NATURALES vy la
SUBDIRECCION JURIDICA.
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i L
PQRSD CON RESPUESTA EXTEMPORANEA
POR DEPENDENCIA

DEPENDENCIAS PRIMER SEMESTRE || SEGUNDO SEMESTRE
CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 476 463
SJ-SUBD. JURIDICA 439 377
TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA 183 269
DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 192 263
AF-SUBD. ADMITIVA Y FINANCIERA 265 229
TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL 102 191
TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR 165 102
ASIGNADAS SIN DISTRIBUCION 64 93
TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 150 77
PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN. 34 35
DG-DIRECCION GENERAL 25 34
TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs 10
ORI-OFICINA RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL 8
OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA. 16 3
VU-VENTANILLA UNICA 53 2
CI-CONTROL INTERNO A LA GESTION 1 1
CD-CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1

TOTAL GENERAL 2,175 2,158

Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 10/01/2023
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COMPARATIVO DE CANALES DE PQRSD

PRIMER'Y SEGUNDO SEMESTRE

Corporacion Autonoma
Regional del Tolima
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Los datos analizados reflejan que el CORREO
ELECTRONICO es el medio mas utilizado por
los ciudadanos con un aumento de 888 PQRSD
equivalentes al 13,24% entre un semestre y el
otro, seguido por la SEDE CENTRO que
también presento un aumento del 13.25% (254
PQRSD)

Por otra parte, se puede observar una
disminucion del 45,18% en las PQRSD recibidas
por la SEDE SUR ORIENTE, representadas 511
solicitudes menos, es decir cerca de la mitad
de lo recibido en el primer semestre.

'SIEMBRA

IEI%EI , g
= : B

VIA DE INGRESO PRIMER SEMESTRE | SEGUNDO SEMESTRE | DIFERENCIA |PORCENTAJE
CORREO ELECTRONICO 6,708 7,596 888 13.24%
PQR ELECTRONICO 348 390 42 12.07%
SEDE CENTRO 1,917 2,171 254 13.25%
SEDE NORTE 524 607 83 15.84%
SEDE ORIENTE 490 724 234 47.76%
SEDE SUR 614 898 284 46.25%
SEDE SUR ORIENTE 1,131 620 |- 511 -45.18%
TOTAL GENERAL 11,732 13,006 1,274 10.9%

Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 10/01/2023

8,000 7,596

7,000 il

6,000

5,000

4,000

3,000 1,9172,171

2,000 348 390 524 607 490 724 614 898 1131 g3

1,000

CORREO PQR SEDE CENTRO SEDE NORTE SEDE SEDE SUR SEDE SUR
ELECTRONICO ELECTRONICO ORIENTE ORIENTE
E PRIMER SEMESTRE ~ EISEGUNDO SEMESTRE
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La Corporacion Autonoma Regional del Tolima cuenta con canales de atencién que permiten a la ciudadania interponer las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, a través del Sistema de Gestion Documental, dando cumplimento asi a lo establecido en el Art. 76 de la Ley 1474 de 2011 “Todas las
entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pdgina web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se
presta el servicio publico”.

De acuerdo con el reporte de PQRSD descargado del Sistema de Correspondencia, en el periodo comprendido entre el 12. de julio al 31 de diciembre de 2022, se
recibieron un total de 13.006 PQRSD, presentando un aumento con respecto al semestre anterior del 11%.

Del total de PQRSD recibidas durante el segundo semestre (13.006), se le dio tramite correspondiente al 93.06%, es decir, 12.181 PQRSD.

Lzlaéj;:%‘r)}dgnciﬁ con mas PQRSD recibidas es la Sub Direccion Juridica con un total de 3.403 equivalente al 26.16% del total recibido en la corporaciéon y respondid
el 95.47% de ellas.

La dependencia con mas solicitudes pendientes de responder (160) es la Sub Direccién de Recursos Naturales y a su vez presenta el volumen mas alto de
respuestas extemporaneas con un 21.46% representado en 463 PQRSD.

El total de respuestas extemporaneas en el semestre evaluado fue del 16.59% (2.158 PQRSD), incumpliendo la Ley 1755 de 2015, articulos 14 y 30, el Decreto 491
de 2020, articulo 5, la politica de Servicio al Ciudadano del MIPG — Tercera dimensidon Gestién con Valores para Resultados, la Quinta dimensidon del MIPG -
Informaciéon y Comunicacién, Numeral 5.2.1 Recomendaciones para una adecuada gestién de la informacion y comunicacién, la Séptima Dimensién del MIPG -
Componente de Control a la Informacién y la Comunicacién Organizacional.

(Iaasl viaslde irg)g&eso mas usadas por los grupos de valor, para la radicacién de PQRSD, son el CORREO ELECTRONICO y la SEDE CENTRAL, juntas equivalen al 75.1%
el total recibidas.

El segundo semestre de 2022, la corporacion tuvo mayor indice de solicitudes de PQRSD, pero hay que manifestar que se mantuvo similar el numero de respuestas
extemporaneas con respecto al primer semestre.

Es importante destacar que la Sub Direccidon de Desarrollo Ambiental recibié mensajes de FELICITACIONES Gracias a la buena gestion realizada.
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Continuar fortaleciendo acciones y estrategias para garantizar la publicacién de los informes trimestrales en la Pagina Web
de la entidad, dando cumplimiento al Decreto 103 de 2015 y a las politicas de operacion interna establecidas en el
Procedimiento “Atencion a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Generar acciones que fortalezcan la cultura de control para el tratamiento de los PQRSD, en los términos normativos,
traslado dentro de los términos establecidos, en caso de no ser competencia de la entidad y tipificacion de las peticiones.

Evaluar los motivos de los incumplimientos a las peticiones, en los casos de respuestas extemporaneas y tomar las
medidas pertinentes.

Fortalecer los controles para asegurar el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos por la normatividad
vigente para evitar vencimiento de términos e incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones legales.

Intensificar las capacitaciones de los funcionarios y contratistas para mejorar el proceso de radicacion y clasificacion de los
PQRS para agilizar su tramite.

Revisar las PQRSD asignadas sin distribucién, las denominamos “VACIAS — SIN DISTRIBUCION” las cuales entorpecen el
tramite para dar respuesta en los tiempos establecidos por la ley, y establecer los respectivos controles que eviten que se
presente nuevamente. Con respecto a esta situacidn, este despacho realizd seguimiento a cada PQRSD, identificando la
dependencia responsable y posteriormente notifico mediante Mensaje Interno a cada una de ellas, requiriendo relacion
de todos los PQRSD a su cargo y su respectiva gestion.
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