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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
durante el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 31 de diciembre de 2023.

El propdsito del informe es determinar la oportunidad de las respuestas por CORTOLIMA, y en el evento de ser
necesario, formular recomendaciones a la alta direccién y a los responsables de los procesos, para el mejoramiento
continuo de la prestacion del servicio a los usuarios por parte de la Entidad.

Para la elaboracién del presente informe, la Oficina de Control Interno a la Gestion tiene como fuente el procedimiento
PR_SC_001 Gestion de PQRSD y/o Correspondencia y la informacion generada del sistema de gestién 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, correo electrénico, el PQR
electrdnico y los diferentes puntos de atencidn que existen en la sede Centro y sus cuatro (4) territoriales; es de anotar
qgue para el seguimiento se tiene en cuenta solo las peticiones que ingresan a través de los canales descritos.

252 J4- SIEMBRA

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

=1
Tl



| Objetivo General
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Verificar la atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por los ciudadanos y
grupos de interés ante La Corporacion Auténoma Regional del Tolima — CORTOLIMA durante el primer semestre del
2023, con el fin de evaluar el cumplimiento de las normas legales vigentes.

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 2023 en los diferentes canales de atencion que tiene disponibles la Corporacion.

Objetivos especificos
/

S
~ v’ Verificar los lineamientos establecidos en la Corporacién para la atencion a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias recibidas en la entidad segln lo establecido en el procedimiento PR_SC 001 Gestion de

PQRSD y/o Correspondencia.

v’ Validar la disponibilidad de los canales de comunicacién para que los ciudadanos y grupos de valor presenten
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de los posibles actos de corrupcidn.
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Acceso a la informacion publica
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En desarrollo del Programa de Transparencia y Etica Publica 2023 de la Corporacién Auténoma Regional del Tolima —

CORTOLIMA y de conformidad con lo establecido en el articulo 31 de la Ley 2195 de 2022 “Por medio de la cual
se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras
disposiciones”, modifico el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 (Ley Anticorrupcion), transformando el Plan
Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano (PAAC), en el Programa de Transparencia y Etica Publica. Es asi

' é qgue el portal web a través del enlace www.cortolima.gov.co, se encuentra disponible la informacion a la
A

W

gue se refiere la mencionada ley, para que los usuarios consulten los temas de su interés.

o
2"--.

De acuerdo con los datos consolidados en los diferentes canales de atencion, durante el segundo semestre
del afio 2023, se recibieron 11.347 PQRSD.

No se negd el acceso a ninguna peticidn, conforme a lo informado por las dependencias a las cuales les

fueron asignadas las mismas.
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Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancidn de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica” Art. 76.

Le\L 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”.

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Cdédigo 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 |a 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 2195 de 2022, “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencion y lucha
contra la corrupcion ]y se dictan otras disposiciones”, modificé el Articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 (Ley
Anticorrupcion), transformando el Plan Anticorrupcion y de Atencidon al Ciudadano (PAAC), en el Programa de
Transparencia y Etica Publica

Procedimiento PR_SC_001 - Gestién de PQRSD y/o Correspondencia
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@ | Definiciones PQRSD
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PETICION: Es la solicitud o exigencia expresa de un derecho que la persona presenta ante CORTOLIMA.

QUEIJA: Es la accion por medio de la cual se pone en conocimiento ante la Corporacidon una situacion irregular en la
prestacion de servicios no conforme a cargo de la entidad.

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

SUGERENCIA: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la atencion al publico o la gestion de la
Corporacion.

DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante la Corporacion de una conducta posiblemente irregular, para que se
adelante la correspondiente investigacion, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o ético profesional.

FELICITIACION: Manifestacion de agrado que realizan los usuarios, al recibir un servicio o atencién por parte de un
servidor de la Corporacion.

Tomado del procedimiento PR_SC_001 Gestién de PQRSD y/o Correspondencia
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Para la elaboracion del presente informe, la Oficina de Control Interno a la Gestion tiene como fuente de
informacion el sistema de 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 electronico, el PQR electronico y los diferentes puntos de
atencidon para radicar presencialmente; 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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| Resultados del seguimiento
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La Oficina de Control Interno a la Gestidn tiene como fuentes de informacién 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 andlisis de la atencion a las PQRSD del periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre
de 2023, de conformidad con el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y con base en el reporte consolidado de
' é PQRSD generado a través del Sistema de Gestion Documental ISO, obteniendo los siguientes resultados:
.
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PQRSD recibidas en el Segundo Semestre 2023

Corporacion Autonoma
Regional del Tolima
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1.951
637
Julio =8 £ p =
Reclamos ntes de Sugerencias
LA9% 0,28% g ntrol 0,03%
2.320 - 5,61% e
Agosto
11.347 0.45% .
Recibidas
100%
1.808 ° 931 ,
11.347 —————
o _ Noviembre eptiembre 9.854 el B ) 7
15.93% 17.02% Peticiones : el Semestre Felicitaciones

86.84% 100% 0,06%

FUENTE : Se presenta esta Desagregacion toando como fuente generadora la Codificacion que existe en el modulo de Correspondencia de CORTOLIMA
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Del total de peticiones recibidas durante el segundo semestre de 2023 (11.347), se observa el siguiente comportamiento, con
relacidon a la modalidad de peticiones:

MODALIDADES DE PQRSD
MODALIDADES DE PQRSD CANTIDAD | PORCENTAIJE
Peticiones 9,854 86.84%
90.00%
80.00% ”Entes de control 637 5.61%
70.00% Denuncias 466 4.11%
o Quejas 348 3.07%
40:00% Reclamos 32 0.28%
_ 30.00% Felicitaciones 7 0.06%
’4"": 20.00% Sugerencias 3 0.03%
v . 0|
'..--' 10.00% - q q
0.00% . . - -— - TOTAL GENERAL 11,347 100%
l Peticiones = Entesde | Denuncias Quejas Reclamos = Felicitacio = Sugerenci Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 09/01/2024
\ control nes as
B PORCENTAJE  86.84% 5.61% 4.11% 3.07% 0.28% 0.06% 0.03%

Como se observa en los datos anteriores, las PETICIONES, representan la gran mayoria de las solicitudes recibidas, con
un 86.84%, seguido por los requerimientos hechos por los ENTES DE CONTROL que obtuvieron un 5,61%.
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I Cuadro mes a mes segun la solicitud

CLASE DE SOLICITUD

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL PORCENTAIJE

Denuncias 62 105 109 82 65 43
Entes de control 73 128 149 154 80 53
Felicitaciones 1 2 4

Peticiones 1,769 2,004 1,575 1,766 1,601 1,139
Quejas 43 79 91 57 51 27
Reclamos 2 4 12 7 2
Sugerencias 2

Of-40!
=]

2,320
Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 09/01/2024
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1,931

2,073

1,808

1,264

11,347 100%

De acuerdo con lo anterior, se observa que el 86.84% de las solicitudes recibidas corresponden a la modalidad
“PETICIONES”, con un total de 9.854, siendo agosto el mes que mayor numero de PQRSD se recibieron, con un total de
2.320, equivalente al 20.45% de las 11.347 recibidas durante la vigencia 2023 segundo semestre. Adicionalmente se
destaca el hecho de que nuevamente se recibieron 7 felicitaciones debido a la buena gestion adelantada.
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SOLICITUDES POR DEPENDENCIAS
CLASE DE AFsusD. || SASUBD. || o ontRoL || cp-controL || cr.conTrROL DA-SUBD - OAP-OFICINA || = - cina | CRI-OFICINA PL-SUBD. <sum TIC-OFICINA TNO-OFIC TOR-OFIC TSO-OFIC TSU-OFIC _.
Apmmvay | ADMON e — INT.DISC.  |INTERNO A La || PESARROLLO || r - on || PLANEACION || (o b o || RELACIONAMIE | PLANIFIC. E 3 DIRECC. TERRITORIAL | TERRITORIAL || TERRITORIAL | TERRITORIAL ||| oo (enblanco) | TOTAL | PORCENTAIE
SOLICITUD FINANCIERA | RECURSOS (NSTRUCCION) || puzeamiento)|  GEsTION AMBIENTAL || oo || INSTYDIREC. | RIALES NTO AMBIENTALY || JURIDICA | ESTRATEGICO NORTE - ORIENTE- || SURORIENTE - SUR- —
NATURALES SOSTENIBLE ESTRA. INSTITUCIONAL || DESAR. SOSTEN. TICs LERIDA MELGAR PURIF. CHAPARRAL
DENUNCIAS 10 262 3 9 4 6 76 34 28 19 15 466 4.11%
ENTES DE CONTROL 51 140 24 5 39 3 4 1 31 217 23 38 34 22 1 4 637 5.61%
FELICITACIONES 1 3 2 1 7 0.06%
PETEICIONES 2,170 1,432 10 1 4 1,115 35 17 22 14 575 2,202 20 374 510 601 536 159 57 || 9,854 86.84%
QUEJAS 7 127 3 3 5 2 14 61 3 112 5 5 1 348 3.07%
RECLAMOS 14 3 1 1 11 2 32 0.28%
GERENCIAS 1 1 1 3 0.03%
TOTAL 2,252 1,966 40 1 12 1,172 40 21 23 14 614 2,451 20 534 585 775 582 183 62 || 11,347 100%
i 19.85% | 17.33% 0.35% 0.01% 0.11% 10.33% 0.35% 0.19% 0.20% 0.12% 5.41% 21.60% 0.18% 4.71% 5.16% 6.83% 5.13% 1.61% 0.55%
f' Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 09/01/2024
-
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Subdireccién Admodn. Recursos Naturales con el 17.33% (1.966). La suma de estas tres dependencias suman el 58.72% del total de las solitudes.

De acuerdo con lo anterior, se observa que el 21,60%, es decir, 2.451, del total de solicitudes recibidas durante el segundo semestre de la vigencia 2023 fueron asignadas
a la SJ-Subdireccidn. Juridica, en segundo lugar, se encuentra la SAF-subdireccidon administrativa y financiera con el 19,85% equivalente a 2.252, seguido por la SARN-
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Resueltas En Proceso

10.266 | 1.081
90,47%
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y | Estado de los PQRSD por dependencia

equivalente al 90,47% se encuentran en estado Terminadas, 1.081 es
decir el 9,53% esta en Proceso.

Corporacion Autonoma
Regional del Tolima DEPENDENCIA EN PROCESO TERMINADAS TOTAL
{Slembra Tu Futuro! AF-SUBD. ADMITIVA Y FINANCIERA 464 1,789 | 2,253
CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 209 1,757 | 1,966
CD-CONTROL INT. DISC. (INSTRUCCION) 3 37| 40
2,500 - CD-CONTROL INT. DISC. (JUZGAMIENTO) 1 1
000 CI-CONTROL INTERNO A LA GESTION ul u
' fl = DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 24 1,148 | 1,172
5 DG-DIRECCION GENERAL 6] 36
OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA. 2 x| 2
1,000 OAT- OFICINA ASESORA DE TERRITORIALES 2 8] 30
ORI-OFICINA RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL 1] 14
500 -I .I -I ‘I PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN. 46 61| 607
L L L SJ-SUBD. JURIDICA 155 2,296 | 2,451
_ — - — - - — P e e e -
< o5z s S 2 TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs 2 18] 20
T FoOEQ @Dz 3z FE 2 Sz 23 TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA 49 485 | 534
= = = @
SzgSpgzvzS8B%zgyzazgs < = EN PROCESO TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR 18 565 | 583
w X O '
S E22 050422225, 2 w<s S TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 23 752|775
Z S £F§ < QO z 2 g E £ 5 wg | E T2 TERMINADAS
AR EE AR R E TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL 18 564 | 582
- w —
> < 3 = 2038 >F 2483 ¢Ez5& & 5 & VU-VENTANILLA UNICA 4 7o
] = 2 5
_— ES>SRyzaegbh ° E > B3 W2 35 94y VACIAS 62 62
E 3 2 3 e < :
- g 2 E = g 3 = £ g < § 5 = 2 g 2 TOTAL 1,081 10,266 | 11,347
= = E =
i < zztE <00y 2E& = £ 5209 PORCENTAJE 9.53% 90.47% 100%
a g o 28 2 ¢ 2 2z 3 8 xk 5 z
\ 2:3ge£3 33282 zP=zcé i
22EEZ2E 23 Zogek Con base en los datos anteriores, se puede establecer que la mayor
o 5 > O J g a © = w O
%2 g O Y < g O g ¢ = 6 o M 2
2 Q0 8 T Y < 5 = = Q 5 u o i i i
2862°8 £935% 92523 cantidad de las PQRSD han sido resueltas , es decir que 10.266
< O o =) ':,: S = EF x QO &
: S &
© =) 6 © & o -3
2 4 9 g 2
< < E 3
€ o &
o
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Conforme con los registros en el sistema de correspondencia ISO, en el periodo del presente seguimiento se
encuentran terminadas un total de 10.266 de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, asi:

TERMINACION DE TRAMITE POR DEPENDENCIA

2500 2,296
5000 ~GT8ILTST
1,500 1,148
752
1,000 561 485 565 564
e 37 1 11 3 25 28 14 18 I_I I-I I-I 175
_ - —-— —-— - a— - - -— n
T R A P SN o LV S s LI SIS S SR P CAIING SRR
5 O VPN Q Q @) & & \s S @, \F
FF T T AT EFSF TS
¥ &N C 9 S N SNSRI
RO O O & &L & & & &0 E & &
F P EFFETL I I IT PSS & &S
& @ ,\<3§ & 038’ IR AP S Qgg\ P &K
S RN A P R AL P S
¥ o9 v S & & o & S
Q- / (@) & [e) & Q)Q 9 & S
\gb o8 é\q‘ Q) @,O c’o %O Q\,O «
& 0’(’0 o o Q¥ AR
Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 09/01/2024
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Como se observa en la siguiente tabla, a la fecha de generacidon del reporte se encontraron 1.081 sin responder, una

Corporacion Autonoma

iSlembra Tu Futuro! ™~ L . . . o
cifra significativa con la preocupacion de que hay correspondencia pendiente de resolver desde el mes de julio en
adelante, como se puede observar a continuacion:

Dependencia julio agosto [septiembre |octubre |noviembre |diciembre | Total

AF-SUBD. ADMITIVA Y FINANCIERA 47 65 24 31 132 165 | 464

CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 3 17 22 44 50 73| 209

SJ-SUBD. JURIDICA 2 10 143 | 155

(en blanco) 1 3 17 15 26 62

TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA 1 13 35 49

PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN. 1 3 42 46

DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 1 1 22 24

' TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 2 21 23
> TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL 1 1 16 18
” - TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR 1 17 18
— w VU-VENTANILLA UNICA 4 4
& CD-CONTROL INT. DISC. (INSTRUCCION) 3 3
OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA. 2 2

OAT- OFICINA ASESORA DE TERRITORIALES 2 2

TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs 2 2

Total 50 83 50 97 228 573 | 1,081

Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 09/01/2024
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¥ | Tiempos de respuesta de las PQRSD

Corporacion Autonoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro! Para 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 I1SO, de la muestra seleccionada de 10.266
PQRSD resueltas, se observo que la respuesta dada a 5.170 PQRSD equivalente al 50.36% fue resuelta en el tiempo

estz(ajblecido por la Ley, por otra parte, el restante 49,64%, equivalente a 5.096 PQRSD, su respuesta fue posterior a
15 dias.

A continuaciodn, se presentan los tiempos de respuesta de los PQRSD dados en el primer semestre de 2023:

61-75 Mas de 90
RANGO DE DIAS DE RESPUESTAS CANTIDAD | PORCENTAJE 1.70% S
0-15 5,170 50.36% \
31-45 0-15
16 - 30 3,313 32.27% i e
31-45 970 9.45% T~
405 3.95% M0-15
61-75 175 1.70% M 16 - 30
84 0.82% m31-45
Mas de 90 149 1.45% M 46 - 60
TOTAL GENERAL 10,266 100% m61-75
Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 09/01/2024 / M 76 -90
. 16-30 M Mas de 90
h O JO .- SIEMBRA 32.27%
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por Dependencia

iSlembra Tu Futuro!
DEPENDENCIAS 0-15|16-30(31-45 61-75 Mas de 90| TOTAL

SJ-SUBD. JURIDICA 1330 655 194 64 27 11 15 2,296
AF-SUBD. ADMITIVA'Y FINANCIERA 800 640 146 101 29 27 46 1,789
CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 606 562 281 127 77 32 72 1,757
DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 759 353 29 5 2 1,148
TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 378 292 53 13 7 5 4 752
PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN. 279 239 37 6 561
TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL 264 196 54 25 17 4 4 564
TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR 293 187 70 14 1 565
TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA 194 134 86 46 13 4 8 485
OAT- OFICINA ASESORA DE TERRITORIALES 7 20 1 28
VU-VENTANILLA UNICA 164 10 1 2 1 1 179
CD-CONTROL INT. DISC. (INSTRUCCION) 23 6 8 37
DG-DIRECCION GENERAL 22 6 7 1 36
ORI-OFICINA RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL 10 4 14
TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs 12 4 1 1 18
OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA. 19 3 3 25
CI-CONTROL INTERNO A LA GESTION 9 2 11
CD-CONTROL INT. DISC. (JUZGAMIENTO) 1 1

TOTAL 5,170 | 3,313 970 405 175 84 149 10,266

g

Fuente: Correspondencia I1SO. Fecha de consulta 09/01/2024
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| Tiempos de respuesta de las PQRSD

La anterior tabla denota las
dependencias con el mayor numero
de respuestas extemporaneas
ordenadas de mayor a menor,
evidenciandose que la subdireccion
juridica presenta la mayor cantidad
de respuestas fuera de tiempo y es
la que mas volumen de solicites que
recibe; Seguida por la subdireccion

Administrativa y Financiera,
Administracion de Recursos
Naturales, Desarrollo Ambiental
Sostenible, Y posteriormente las

territoriales liderada por la sede
Purificacion, luego, Chaparral,
Melgar y Lérida consecutivamente.
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PQRSD con respuesta
extemporaneas por Dependencias

De acuerdo con el reporte PQRSD del Sistema de Gestion Documental ISO las 5.096 PQRS que se dio respuesta fuera
términos, corresponden a las siguientes dependencias:

989
966
374
389
C P

21
ii i 1514 146 6 4 >
= = = - — 2 — —

Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 09/01/2024

Of;0 g
= : Wi

'SIEMBRA

),

RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

DEPENDENCIAS CANTIDAD | PORCENTAIJE
CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 1,151 22.59%
AF-SUBD. ADMITIVA Y FINANCIERA 989 19.41%
SJ-SUBD. JURIDICA 966 18.96%
DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 389 7.63%
TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 374 7.34%
TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL 300 5.89%
TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA 291 5.71%
PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN. 282 5.53%
TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR 272 5.34%
OAT- OFICINA ASESORA DE TERRITORIALES 21 0.41%
VU-VENTANILLA UNICA 15 0.29%
DG-DIRECCION GENERAL 14 0.27%
CD-CONTROL INT. DISC. (INSTRUCCION) 14 0.27%
TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs 6 0.12%
OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA. 6 0.12%
ORI-OFICINA RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL 4 0.08%
CI-CONTROL INTERNO A LA GESTION 2 0.04%

TOTAL GENERAL 5,096 100%

"=TU FUTURO . www.cortolima.gov.co . @Cortolima . @cortolima.tol . @Cortolima
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N
Tipos de Solicitud con
respuesta extemporaneas

A ZM‘VNF

Frente a las respuestas extemporaneas, para el segundo semestre de 2023 objeto del presente seguimiento, el Sistema de correspondencia ISO reporta que
la Subdireccién Administrativa de Recursos Naturales es la dependencia con mayor nimero de respuestas extempordneas con 1.151 equivalentes al 22,59%,
seguida de la Subdireccién Administrativa y Financiera con el 19,41%, es decir un total de 989 y la subdireccion Juridica con 966 representadas en un
18,96%, representan la mas de la mitad (60.95%) del total de respuestas extemporaneas en el periodo evaluado.

DEPENDENCIAS CON RESPUESTAS EXTEMPORANEAS
ORI-OFICINA
CA-SUBD. AF-SUBD DA-SUBD TSO-OFIC TSU-OFIC TNO-OFIC PL-SUBD. TOR-OFIC OAT- OFICINA vU- DG- CD-CONTROL TIC-OFICINA || OAP-OFICINA RELACIONAMI|| cl-conTROL
CLASE DE ADMON ADMITIVA'V SJ-SUBD. DESARROLLO | TERRITORIAL || TERRITORIAL | TERRITORIAL PLANIFIC. TERRITORIAL ASESORA DE VENTANILLA DIRECCION INT. DISC. DIRECC. PLANEACION ENTO INTERNO A TOTAL PORCENTAJE
SOLICITUD RECURSOS JURIDICA AMBIENTAL SURORIENTE - SUR - NORTE - AMBIENTAL Y ORIENTE - ° ) ESTRATEGICO|| INSTY DIREC.
NATURALES CINANCIERS SOSTENIBLE PURIF. CHAPARRAL LERIDA DESAR. SOSTEN. MELGAR EERRITORIALES ROice CENERAE (BSTRECEION TICs ESTRA. INSTI“:CIONA EASESHON
DENUNCIAS 197 9 2 4 24 13 65 3 23 2 342 6.7%
ENTES DE CONTROL 86 9 42 4 5 8 10 2 10 1 2 10 3 192 3.8%
PETEICIONES 765 968 914 379 269 274 166 275 236 20 15 12 2 6 3 4 1 4,309 84.6%
QUEJAS 100 1 7 2 76 5 50 2 3 1 247 4.8%
RECLAMOS 2 2 4 0.1%
SUGERENCIAS 1 1 2 0.0%
TOTAL 1,151 989 966 389 374 300 291 282 272 21 15 14 14 6 6 4 2 5,096 100%
22.59% || 19.41% 18.96% 7.63% 7.34% 5.89% 5.71% 5.53% 5.34% 0.41% 0.29% 0.27% 0.27% 0.12% 0.12% 0.08% 0.04%
Sl SIEMBRA
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I Dias Promedio de Respuestas

=

DEPENDENCIA Denuncias |Entes de control |Peticiones| Quejas| Reclamos |Sugerencias | PROMEDIO GENERAL

AF-SUBD. ADMITIVA Y FINANCIERA 27 11 23 7 29 23
CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 39 29 26 37 35 34 28
CD-CONTROL INT. DISC. (INSTRUCCION) 27 18 12 13 17
CD-CONTROL INT. DISC. (JUZGAMIENTO) 3 3
CI-CONTROL INTERNO A LA GESTION 6 17 15 12
DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 15 10 13 19 9 13
DG-DIRECCION GENERAL 15 16 16
OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA. 30 8 11
OAT- OFICINA ASESORA DE TERRITORIALES 20 19 19
ORI-OFICINA RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL 11 11
PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN. 16 8 17 32 16
SJ-SUBD. JURIDICA 13 12 17 23 9 20 17
TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs 15 15
TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA 33 21 21 41 25
TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR 28 11 16 30 16
TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 26 10 17 20 17
TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL 40 21 20 40 21
VU-VENTANILLA UNICA 3 2 6 5 7 1 6

PROMEDIO GENERAL 34 16 19 29 17 18 20

'SIEMBRA

Y

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 11 dependencias es superior a 15 dias, por tal razon, se deben establecer los
mecanismos necesarios para mejorar tiempos y dar las respuestas en los términos de Ley.
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Con relacién 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 observd lo siguiente:

VIA DE INGRESO CANTIDAD | PORCENTAJE ORIGEN DE LAS PQRSD
CORREO ELECTRONICO 7,029 61.95%
SEDE CENTRO 1,683 14.83% SEDE ORIENTE
SEDE SUR ORIENTE 679 5.98% SlEDE RUOIE
SEDE SUR 582 5.13% PQR ELECTRONICO
PQR ELECTRONICO 482 4.25% SEDE SUR
SEDE NORTE 467 4.12% SEDE SUR ORIENTE
SEDE ORIENTE 425 3.75% SEDE CENTRO
TOTAL GENERAL 11,347 100% CORREO ELECTRONICO 7,029
Fuente: Correspondencia ISO. Fecha de consulta 09/01/2024 ) ST T 6,000 £ 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 Electrénico con un total de 7.029 peticiones, que
equivalen al 61,95%, seguido de los radicados en la Sede Centro con un total de 1.683 que equivalen al 14,83%, la
cantidad restante se distribuye entre las territoriales de la corporacion.

%z% ﬁ -SIEMBRA
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* Del total de PQRSD recibidas durante el segundo semestre (11.347), se le dio tramite correspondiente al 90.47%, es decir, 10.266
PQRSD y estan pendientes 1.081 (9.53%)

* La dependencia con mas PQRSD recibidas es la Sub Direccion Juridica con un total de 2.451 equivalente al 21.60% , seguida muy
de cerca por la subdireccion administrativa y financiera con 2.252 es decir, el 19.85%.

* El total de respuestas extempordneas en el semestre evaluado fue del 49,64% (5.096 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 dimensidn Gestion
con Valores para Resultados, la Quinta dimension del MIPG - Informacién y Comunicaciéon, Numeral 5.2.1 Recomendaciones para
una adecuada gestion de la informacidn y comunicacién, la Séptima Dimension del MIPG - Componente de Control a la

' é Informacion y la Comunicacion Organizacional.
.

* El promedio dia de respuestas a nivel general de la corporacion es de 20 dias, cifra que incumple con los tiempos establecidos por
la norma vy a nivel interno.
'f&—:

* Es deresaltar que en este semestre al igual que el anterior, la Corporacion recibié 7 mensajes de FELICITACIONES Gracias a la
buena gestidn realizada.
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* 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 tipificacidon de las
peticiones.

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

* Generar 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.
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