INFORME ANUAL DE LA VIGENCIA 2017

SECRETARIA GENERAL
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO



Corporacién Auténoma
Regional del Valfe del Cauco

Péagina 2 de 16

. PRESENTACION

La Corporacion Regional del Valle del Cauca - CVC, a través de la Secretaria General, presenta el
informe consolidado de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Trémites
Ambientales - PQRSDT recibidas y atendidas por la Corporacién a través de los diferentes canales
de atencion, en el periodo comprendido entre el 2 de enero y el 29 de diciembre de 2017, con el fin
de analizar y establecer la oportunidad de la respuesta, buscando cumplir con los términos de ley
generando recomendaciones para fortalecer el proceso interno.

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) en el sentido de poner en conocimiento de la ciudadania
en general, la gestién de la Entidad en materia de cumplimento a los Derechos de Peticidn de
informacion.

Se realizan estadisticas de acuerdo con el nimero total de PQRSDT presentadas ante la Entidad
durante el afic 2017, discriminadas por modalidad de peticion, canal y tipo de atencién, asi como la
dependencia que tramité. Se adelanta un anélisis comparativo, analisis de causas de acuerdo con
el contenido de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que dieron lugar a estas,
identificando inconformidades o debilidades en la atencién, formulando de esta manera
recomendaciones para mejorar le prestacién del servicio.

De otra parte, en este informe se registra la radicacion y tramitacién de los Derechos de Peticion,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Tramites Ambientales que ingresan al aplicativo ARQ
Utilities, entendiéndose este, como el Sistema de Gestion Documental; desde el cual se efectia
tanto el seguimiento a los distintos tramites que por jurisdiccion y competencia le corresponde a la
CVC, como de la respuesta que da la entidad a los mismos, lo que permite cuantificar y cuailificar la
Atencién al Ciudadano por parte de la Corporacion, arrojandose como resultado las cifras que se
relacionan al presente Informe.
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W CLOSERIO

De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencién Integral del Ciudadano
y los procedimientos incorporados por la Corporacién Regional del Valle del Cauca-CVC se define:

DERECHOQ DE PETICION:

Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetucsas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion (C.N. art. 23).

De acuerdo con nuestra ley, las peticiones pueden hacerse a través de diferentes modalidades y se
atenderan de acuerdo con su modalidad, de la siguiente manera:

1.

PETICIONES DE INTERES GENERAL O PARTICULAR: Se deberan atender dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recepcién

SOLICITUD DE INFORMACION PUBLICA: Cuando se solicita acceso a la informacion
publica que la Entidad genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcion,
debera atenderse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcién. Esta peticion

'incluye la solicitud para la reproduccién de documentos que reposan en los archivos de la

entidad.

CONSULTA: Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan atenderse dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes a su recepcidn.

QUEJA: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacion con la conducta irregular (por actos de corrupcién) realizada por uno
o varios servidores publicos en desarrolio de sus funciones. Deberan atenderse dentro de
los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

RECLAMO: Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la
prestacion indebida de un servicio o a la no atencién oportuna de una solicitud. Debera
atenderse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

SUGERENCIA: Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo
objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcion
publica. Deberéan atenderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién.
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7. DENUNCIA AMBIENTAL: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad ambiental de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
administrativa sancionatoria por actos contra los recursos naturales renovables y/o el medio
ambiente. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el
objeto de que se establezcan responsabilidades. \

8. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: Cuando una autoridad formule una peticiéon de
informacién o de documentos a otra, esta deber4 resolverla en un término no mayor de diez
(10) dias habiles.

. CANALES DE ATENCION:

La Corporacién Auténoma Regional del Valle del Cauca CVC cuenta en la actualidad con tres (3)
canales de atencion, a través de los cuales los ciudadanos podran formular sus Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Tramites Ambientales (PQRSDT), de acuerdo con la
competencia Constitucional y Legal que tiene la Entidad.

1. CANAL PRESENCIAL.: Es la atencion personalizada que se da al usuario tanto en la radicacién
de su trémite ante en las ventanillas tnicas que estan ubicadas en las Direcciones Ambientales
Regionales y en el edificio central, como también la atencién que recibe por parte de un
profesional especializado (Abogado) el cual realiza asesoria e informacién a los Ciudadanos que
asi lo requieran. Mediante estos mismos canales el usuario puede solicitar el estado de su
tramite por parte del Grupo y funcionarios de Atencién al Ciudadano.

Los ciudadanos tienen a su disposicién atencién presencial por profesionales idéneos a través de
los siguientes puntos de atencién:

EDIFICIO CENTRAL: En la Carrera 57 No. 11 — 73 de la Ciudad de Santiago de Cali.

VENTANILLAS UNICAS de las Direcciones Ambientales Regionales ubicadas en:

DAR BRUT
Direccion: Calle 16 # 3 ~ 278 ~ Municipio de La Unién.
Teléfono: 2290010

DAR NORTE
Direccion: Carrera 4 # 9-73 Cuarto Piso — Municipio de Cartago.
Teléfono: 2147110 Ext. 2101.

DAR CENTRO SUR
Direccidn: Piscicultura, Contiguo Batallén Palace — Municipio de Buga.
Telefono: 2379510

DAR CENTRO NORTE
Direccion: Carrera 27a # 42 — 432 - Municipio de Tulua.

\
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Teléfono: 2339710

DAR PACIFICO ESTE
Calle 10 # 12- 60 — Municipio de Dagua
Teléfono: 2_45301 0 - 2450515

DAR PACIFICO OESTE
Direccion: Carrera 2A # 2 - 09, Edificio Raul Becerra, piso 2 y 3 ~ Distrito de Buenaventura
Teléfono: 2409510

DAR SURORIENTE

Direccién: Calle 55 # 28 A — 32 — Municipio de Paimira.
Teléfono: 2660310 - 2728056.

DAR SUROCCIDENTE

Direccion: Carrera 57 No. 11 - 73 — Municipio de Cali.
Teléfono: 3310100 - 6206600.

2. CANALES ELECTRONICOS: Es el medio que ha dispuesto la Corporacién para la recepcion de

-

las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Ambientales (PQRSD), a través de
la pagina institucional www.cvc.gov.co. https:f‘!www.cvc.gov.co!servicio-al-c:iudadano!pqrds
portal desde el cual también podra consultar el estado de su tramite, asi como también se
recibiran sus PQRSD al Correo Institucional atencionalusuario@cve.gov.co o en las Redes
Sociales TWITTER: @CVCAmbiental, FACEBOOK: @CVCambientalValle, o INSTAGRAM:
@cvcambiental, siendo éste otro canal de atencién que tiene la Entidad para atender de manera
mas agil y eficaz al ciudadano, sin que sea necesario la radicacién de su caso de manera
presencial.




Corparacion Autdnorma
Regional del Valle del Cauco

Pagina 6 de 16

¢ SV Cemblersal _ o
W T Rl Pt S e L 17 M oty oY

CVC EN LINEA AHORA MAS CERDA DE USTED

A partir e shora gg positie registrar sus peticionss, gus)ss, rEc BN,

SUGETENCIRS ¥ JNuncian 3 IrsvEs ds nussira paging wah
GAemat ARS:

ﬁf- I

& A0 s slcanzacdss

i e gusia ) Comentar a Gompertin -,

3. CANAL TELEFONICO: Es el medio de comunicacion verbal que tienen a su disposicién los
ciudadanos para que formulen sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, los cuales seran
atendida por los funcionarios que pertenecen al Grupo de Atencién al Ciudadano en el Edificio
Principal, asi como en las Direcciones Ambientales Regionales, instancia desde la cual se
adelantara la radicacion de su tramite.

LINEA GRATUITA: 018000933093
LINEA VERDE: (2) 3396168

~ GESTION EN LA ATENCION DE LOS DERECHOS DE PETICION, QUEJAS, RECLAMOS,
~ DENUNCIAS, SOLICITUDES, SUGERENCIAS ! f TRAMITES AMBIENTALES - PQRSDT

Tabla 1. Estadisticas de tramites ambientales
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AR ; 228 126 25
D.A.R. CENTRO - NORTE 159 116 32 1
DAR. CENTRO - SUR 449 139 36 a0
D.A.R. NORTE 429 226 25 111
D.AR. PACIFICO - ESTE 407 a7 57 &
D.A.R PACIFICO -~ OESTE 40 29 2 0
D.A.R. SUROQCCIDENTE 608 151 46 71
D.AR. SURORIENTE 237 80 35 25
TOTAL 2857 964 258 - 266

Fuente: ARQUltilities — 9/feb/2018

Es importante aclarar que del total de solicitudes radicadas, 40 de estas corresponden a expedientes
de afios anteriores.

Que es un tramite Ambiental:

Es un proceso utilizado para la planeacién y administracién de proyectos que asegura que las
actividades humanas y econémicas se ajusten a las restricciones ecolégicas y de recursos y de esta
forma se constituye en un mecanismo clave para promover el desarrollo sostenible.

Como se observa en la tabla de estadisticas de Tramites Ambientales realizados durante la vigencia
2017, en cada una de las ocho (8) Direcciones Regionales Ambientales como lo son: DAR BRUT,
DAR Centro Norte, DAR Centro Sur, DAR Norte, DAR Pacifico Este, DAR Pacifico Oeste, DAR
Suroccidente y DAR Suroriente, del numero de solicitudes de tramites ambientales recibidas o
radicadas en ante Corporacién tenemos como resultado un total de 2.557 solicitudes (excluyendo
las pendientes no vencidas), de las cuales 808 fueron radicadas a la Direccidn Regional Ambiental
Suroccidente; lo cual obedece a que dicha Regional se encuentra ubicada en el Municipio de
Santiago de Cali, capital del departamento de! Valle del Cauca. Es de anotar igualmente que en
dicha Regional se realizan los trémites ambientales del area rural de los 15 Corregimientos con que
cuenta este Municipio, asi comeo también los tramites del area de expansion urbana del Corredor
Cali-Jamundi.

Le siguen en su orden la DAR Centro Sur con sede en el municipio de Buga con 449 solicitudes, la
DAR Norte con sede en el municipio de Cartago con 429 solicitudes, la DAR Pacifico Este con sede
en el municipio de Dagua con 407 solicitudes, la DAR Suroriente con sede en el municipio de Palmira
con 237 solicitudes, la DAR BRUT con sede en el municipio de La Unién con 228 solicitudes, la
DAR Centro Norte con sede en el municipio de Tulua con 159 solicitudes, y finalmente la DAR
Pacifico Oeste con sede en el municipio de Buenaventura con 40 solicitudes.
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Tabla No. 3. Comportamiento de radicacién de PQRSDT por dependencias

EDIFICIOPRINCPAL 3
DARSUROCCIDENTE 6 g "2
DARSURORENTE 3 R
DARCENTRONORTE 6 | 3 | 1
DARCENTROSIR | 9 b
DARPACFICOOESTE 2 —

DAR PACIFICOESTE : Z
DARNORTE =~~~ = = ¢

L SRS U N e e 1
Total general .8 - :

Fuente: ARQUtilities — 9/feb/2018

Tabla No. 4. Denuncias por tipos de actos contra los recursos naturales, afio 2017

AFECTAC!N RECURSO lOSQUE | ANILLAMIENTO

| DERRAME.DE' oS s
| CONTAMINANTES

15 33%

Seehl T L R i
CONTAMINAC! NATMOSFER!CA Gy MATER!AL PARTICULADO _ 14 91%

.}_. T B w i e %
DETERIORG DE EGOSISTEMAS ¥ ESPECIES
SILVESTRES

J%?&,?‘ -<
TENENCIA
T i }_- : %{; .- :. i i

5 T i o ,_x-um%;- 1‘
NES_ o N NACIMIENTOS DE AGUA |

'r:- .
pz-:etcn 10

Total general

Fuente: ARQUitilities - 9/feb/2018
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No.5. Solucidn de los casos por tipos de caso (PQRSD) y por términos de atencién

Derecho de Peticién 14012 | 91,46% | 1382 8595% | 15394 90,93%
S on. 1211 790% | 212 | 13.48% 1423 | 8.41%
Quejas 74 | 048% | 9 056% | 83 0,49%
Riclamoe | 9 | 006% R 11 0,06%
Sugerencias ‘ o 0,1'0%___ 3 | o19% 18 | 011% ‘
vkl sesera - 15321 100,00% = 1608 | 100,00% 16929 | 100,00%

Fuente: ARQUIilties - 5/feb/2018
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Gestion de Solucion de los casos portipos de caso y por
tarminos ofe atencion
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Tabla No. 6. Medio de recepcion y Tipo de peticién

CHAT 267> . 47 i . o
sk el 2126 327 SRS 2472
| CORREO POSTAL 3320 - | 100 12 | 3441
| PERSONAL 9965 809 53 6 14 10847
REDES SOCIALES 2 3 | 5
TELEFONO 39 187 R R | 233
WEB 10 | 3 1 14
Total general 15474 1429 | 83 | 11 18 17015

Fuente: ARQUltilities - 9/feb/2018 - *Denuncias por Actos contra los Recursos Naturales y/o el Medic Ambiente
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RECEPCION DE LOS CASOS (MEDIO Y TIPO}
TELEFONO CHAT

REDES 19% s
SOCIALES - . o ‘?{f
0% CORREQ
ELECTRONICO
15%
CORREQ
- POSTAL
20%
PERSONAL
84%

De las 2.557 solicitudes recibidas correspondientes a otorgamiento, modificacion, cesion,
renovacion, prérroga o traspaso de derechos ambientales, se finalizaron con resolucién 964
tramites, con auto de archivo por aplicacion de la figura del desistimiento tacito un total de 258
tramites, y mediante oficio un total de 268, que corresponden a solicitudes de aprovechamiento
de arboles aislados por gestion del riego, o sea aquelios arboles que se encuentren caidos o
muertos por causas naturales, o que por razones de orden sanitario debidamente comprobadas
requieren ser talados; y en los centros urbanos corresponde a aquellos que por razones de su
ubicacion, estado sanitario o dafios mecanicos estén causando perjuicio a la estabilidad de los
suelos, a canales de agua, andenes, calles, obras de infraestructura o edificaciones. Estas
solicitudes son tramitadas de inmediato, previa visita realizada por un funcionario competente
técnicamente, para determinar la necesidad o no de talar o poder el o los érboles aislados por
gestion del riego.
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¢ Del total de los 20.525 PQRSDT (Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias, y Tramites Ambientales) radicados ante el Centro de Atencién de Correspondencia
en Cali, o en las Ventanillas Unicas de las Direcciones Ambientales Regionales, el 81.68% de
ellas se han finalizado.

e Como la Corporacién Auténoma Regional del Valle del Cauca-CVC se encuentra organizada
territorialmente en ocho (8) Direcciones Ambientales Regionales como lo son: DAR BRUT, DAR
Centro Norte, DAR Centro Sur, DAR Norte, DAR Pacifico Este, DAR Pacifico Oeste, DAR
Suroccidente y DAR Suroriente, existe mayor facilidad y accesibilidad al Ciudadano para
presentar sus diferentes trémites ildmense Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Tramites Ambientales en cualquiera de estos canales de atencion que
ha dispuesto la CVC para su recepcion, lo cual ha permitido que haya un mayor acceso en cuanto
a la radicacion y respuesta a los requerimientos de los Ciudadanos, como se evidencia en las
Tablas 2y 3, siendo asi que para la vigencia de 2017, se recibieron un total de 20.525 solicitudes;
lo que significé un aumento del 23.66% con respecto a las recibidas durante el afio 2016

Adicional a los funcionarios de Atencién al Ciudadano presentes en cada una de las Direcciones
Ambientales Regionales, la Corporacién a nivel central en el edificio principal, ubicado en la ciudad
de Cali, cuenta con un profesional especializado (Abogado) del Grupo de Atencion al Ciudadano de
la Secretaria General, encargado de atender de forma personalizada a los ciudadanos que requieran
de Asesorias con respecto a los tramites y peticiones, quejas y denuncias y deméas requerimientos
que ameriten la atencion.

Durante los meses de noviembre y diciembre del afic 2017, se atendieron un total de 23 PQRD,
discriminados asi: '

BT NS IR MR VLol o s
Total general

! Durante el afio 20186, se recibieron un total de 16.377 PORSDT (Derechos de Peticidn, Quejas, Reclamos, Denuncias, Solicitudes, Sugerencias y
Tramites ambientales)
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& DENUNGOS AMBIENTALES
@ DERECHUS AMBIENTALES

OIS

Las denuncias ambientales como ya se indico, es la puesta en conocimiento ante una autoridad
ambiental como la Corporacién Auténoma Regional del Valle del Cauca-CVC, de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién administrativa
sancionatoria por actos contra los recursos naturales renovables y/o el medio ambiente y que
posiblemente constituyen una infraccién en materia ambiental, bien sea por viclacion de las
normas contenidas en el Cédigo de Recursos Naturales Renovables, Decreto-Ley 2811 de 1974,
en la Ley 99 de 1993, en la Ley 165 de 1994 y en las demas disposiciones ambientales vigentes
en que las sustituyan o modifiqguen y en los actos administrativos emanados de la autoridad
ambiental competente, como por ejemplo los que otorgan permisos, concesiones, autorizaciones
o licencias ambientales para el uso, aprovechamiento o afectacién de los recursos naturales
renovables; o por la comisién de un dafio al medio ambiente.

Las denuncias ambientales mas frecuentes obedecen en un 29.25% a la Afectacién de Recurso
Bosque, en un 15.33%, a la afectacion del Recurso Suelo, 14.91% a la Contaminacién
atmosferica, 25.25%, a la Contaminacién Hidrica, 5.77%, al Deterioro de Ecosistemas y Especies
Silvestres, 5.34% Tenencia de Animales Silvestres: presentandose con mayor frecuencia como
se observa denuncias por afectacion del recurso bosque.

Respecto a la Gestién de Tramites por tipo y por términos de Atencion, tenemos que en la
Corporacion Auténoma Regional del Valie del Cauca — CVC para la vigencia 2017, resolvié un
total de 15.321 peticiones, qusejas, reclamos, sugerencias y denuncias, del total de 16.929 casos
radicados en las ventanillas Unicas de las Direcciones Ambientales Regionales y en el Centro
Administrativo de Correspondencia del edificio principal de la CVC en Cali, lo cual representa un
90.5% de casos atendidos.

Asi mismo, entre otros tramites, se recibieron 2.228 solicitudes de Salvoconductos Unicos
Nacionales para |la Movilizacion de Especimenes de la Diversidad Biolégica.

Como se observa en la tabla No. 6, se evidencia que los ciudadano utilizan con mayor frecuencia
el canal presencial para la presentaciéon de sus PQRSDT, pues de las 17.015 solicitudes
presentadas, un total de 10.847 se recepcionaron personalmente, lo que corresponde a un
63.74%.
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De las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Tramites Ambientales, que
aparecen como radicadas en nuestro Sistema de Gestion Documental, esto es, el Aplicativo ARQ
Utilities de la Vigencia 2017, el 81.68% de elias se han finalizado en el citado Aplicativo.

La Corporacion Auténoma Regional del Valie del Cauca esta cumpliendo con la obligacion
consagrada en el literal h del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, reglamentada por el articulo 52
del Decreto 103 de 2015, es decir, la de incorporar como minimo en su informe de Gestion en
cuanto al acceso a la informacion publica, los pardmetros definidos en el mencionado decreto.
En cuanto al numero de solicitudes recibidas y el tiempo de respuesta a cada solicitud, la
informacion se encuentra consignada en las Tablas Nos. 3 Comportamiento de Registro
PQRDST y Tabla 5. Gestién de Solucién de los casos por términos de atencién en cada una de
las Dependencias, respectivamente,

En el afio 2017, se recibieron un total de 1.221 derechos de peticién de informacién, y no ha
habido ninguna negacién en cuanto al acceso a la informacién solicitada. Sobre el nimero de
solicitudes que fueron trasladadas a otra institucién, se trasladaron 49 derechos de peticién.

Finamente, se recibieron durante el afic 2017, un total de 11 reclamos del total de 17.013 PQRDS
recibidos, relacionados con la no atencién oportuna de peticiones presentadas, lo que indica una
buena satisfaccion de los ciudadanos con la gestion de la Corporacion.

La Entidad dando cumplimiento a las politicas y lineamientos del programa de Gobierno Digital
(Gobierno en Linea) y del Plan Anticorrupcidn y de Atencién al Ciudadano, ha dispuesto desde
su pagina web www.cve.gov.co la recepcién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Tramites Ambientales (Licencias Ambientales y Concesiones de Aguas
Superficiales), asi mismo, desde el citado portal también se puede consuitar el estado del caso;
siendo este otro canal de atencién que tiene la Entidad para atender de la manera mas agil y
eficaz al ciudadano y sin que sea necesario la radicacién de su tramite de manera presencial.

4. RECOMENDACIONES
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» Continuar con el proceso de publicacion y puesta en conocimiento de la ciudadania en general
a través de los diferentes canales de comunicacion que dispone la Entidad, del Portafolios de
Servicios de la Corporacién Auténoma Regional del Valle del Cauca (CVC).

» En cumplimiento a las politicas y lineamientos del programa de Gobierno Digital (Gobierno en
Linea) y del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano, poner nuevos Tramites Ambientales
en linea, con el fin de atender de manera mas 4agil y eficaz las solicitudes de otorgamiento,
modificacion, cesién, renovacién, prérroga o traspaso de derechos ambientales, sin que sea
necesario la radicacién de los tramites de manera presencial.

* Continuar con la socializar a la Ciudadania a través de los medios de comunicacion que tiene a
su alcance la Corporacion, sobre los canales de atencién que tiene ésta para la recepcién de los
tramites, y de la forma adecuada en que deben ser usados éstos a través de tutoriales.

* Seguir con el seguimiento mensual tanto a las Direcciones Ambientales Regionales como a las
Dependencias que integran administrativamente a la Entidad, a través del Sistema de Gestidn
Documental, esto es, el Aplicativo ARQ Utilities, para que el tramite de los casos se haga
cumpliendo con el diligenciamiento en tiempo real en el citado Aplicativo, y en el término que ha
dispuesto la Ley para ello.

e Continuar las labores de capacitacién y reinduccion a los funcionarios sobre el manejo adecuado
del Aplicativo ARQ Utilities, pues las Entidades del Estado deberan contar con un Sistema de
Gestidén Documental en la que se asegure no s6lo el seguimiento y control de toda la informacién
que se radica y la documentacién que se expide en desarrollo de ias actividades, sino también
de la evidencia que debe quedar en el mencionado sistema tanto de las actuacicnes de la
Entidad como de sus servidores pUblicos, en cumplimiento a las disposiciones consagradas en
las Leyes 594 de 2000 y 1437 de 2011.

Archivese en: 0211-028-149-2018




