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PRESENTACION

La Corporacion Autbnoma Regional del Valle del Cauca - CVC, a través de la
Secretaria General, en desarrollo del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano de la vigencia 2021, presenta el informe de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Tramites Ambientales - PQRSDT recibidas y
atendidas por la Corporacién a traves de los diferentes canales de atencion, en el
periodo comprendido entre el 01 julio al 30 de septiembre de 2021.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley
1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 de 2015), a fin de poner en
conocimiento de la ciudadania en general, la gestion durante el Tercer Trimestre de
2021, en materia de PQRSDT.

En este informe se registra la radicacion y tramitacion de los Derechos de Peticion,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Tramites Ambientales que ingresan
al aplicativo ARQ Utilities, entendiéndose este, como el Sistema de Gestidn
Documental; desde el cual se efectlia tanto el seguimiento a los distintos tramites
gue por jurisdiccion y competencia le corresponde a la CVC, como también se mide
los tiempos de respuesta conforme a la norma, la respuesta efectiva e idonea que
se entrega al Ciudadano, para que de esta manera se cuantifique y cualifique los
Servicios y la atencioén al ciudadano por parte de la Corporacién, arrojando como
resultado las cifras que se relacionan al presente Informe.

GLOSARIO

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

DERECHO DE PETICION:

Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas 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 recepcion.

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

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

RECLAMO: Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular,
referente a la prestacion indebida de un servicio 0 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 estd relacionado con la prestacion de un servicio o el
cumplimiento de una funcién publica. Deberan atenderse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion.

DENUNCIA AMBIENTAL: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad
ambiental 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. Es necesario que
se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que
se establezcan responsabilidades.

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

Es necesario manifestar que los términos de atencién de los derechos de peticion,
se ampliaron internamente en la Corporacion, de conformidad con lo previsto en el
articulo 5 del decreto 491 de 2020, mientras dure la Emergencia Sanitaria decretada
por el Ministerio de Salud y Proteccion Social

CANALES DE ATENCION

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

1. CANAL PRESENCIAL: Atencion personalizada que se da al Ciudadano tanto
en la radicacion de su tramite en las ventanillas Gnicas que estan ubicadas en
las Direcciones Ambientales Regionales y en el centro administrativo de
correspondencia localizado en el edificio central que recibe las peticiones de las
dependencias centrales de la Corporacion, como también la atencién que recibe
por parte de funcionarios de Atencion al Ciudadano que brindan asesoria e
informacion a los peticionarios que asi lo requieran. Mediante este mismo canal
el Ciudadano puede solicitar informacion sobre el estado de su tramite.

Centro Administrativo de Correspondencia-CAC: En la carrera 57 No. 11 — 29
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
Direccion: Piscicultura, Contiguo Batallon Palace, Municipio de Buga.
Teléfono: 2379510

DAR CENTRO NORTE
Direccion: Carrera 27a # 42—432, Municipio de Tulua.
Teléfono: 2339710

DAR PACIFICO ESTE
Direccion: Calle 10 # 12-60, Municipio de Dagua
Teléfono: 2453010 - 2450515

DAR PACIFICO OESTE

Direccion: Carrera 2A # 2-09, Edificio Raul Becerra, piso 2 y 3 — Distrito de
Buenaventura

Teléfono: 2409510

DAR SURORIENTE
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Direccion: Calle 55 # 29 A—32 — Municipio de Palmira.
Teléfono: 2660310 - 2728056.

DAR SUROCCIDENTE
Direccion: Carrera 57 No. 11-73 — Distrito de Cali.
Teléfono: 3310100 — 6206600.

2. CANALES ELECTRONICOS:

En aras de potencializar la estrategia de transparencia activa en canales digitales,
al igual que la comunicacién telefénica y personal, la Corporacién cuenta con los
siguientes medios electrénicos disponibles para que el ciudadano puede tramitar en
linea sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Tramites
Ambientales y/o hacer seguimiento a la respuesta de su requerimiento y entregar
informacion para los tramites administrativos correspondientes.

* v »O
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Publicado 05 de Julio 2018

Si la gestion que requiere el ciudadano ante la Corporacion es presentar una
peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, el interesado puede acceder al
formulario WEB de PQRDS, a través del siguiente enlace:  https://cvc-
parweb.argbs.com/PORDWeb/ en este enlace podra ingresar ademas la entrega
de la informacion que corresponda a una solicitud o trdmite administrativo.

Comprometidos con la vida


https://cvc-pqrweb.arqbs.com/PQRDWeb/
https://cvc-pqrweb.arqbs.com/PQRDWeb/

‘

Corporacion Auténoma
Regional del Valle del Cauca
Péagina 6 de 18

Si la gestién que desea realizar ante la Corporacion es un tramite ambiental?, el
interesado puede acceder al formulario WEB de TRAMITES, a través del siguiente
enlace: https://cvc-pgrweb.argbs.com/PQRDWeb/

De igual forma, la Corporacion ha dispuesto sus perfiles en redes sociales y el chat
corporativo en su portal web para que los ciudadanos puedan recibir orientaciones
sobre los tramites, proyectos y servicios que lidera la Entidad, asi como para
presentar sus PQRSDT. Estos medios son:

e Redes Sociales: TWITTER @CvcAmbiental; FACEBOOK:
@CVCambientalVvalle; INSTAGRAM: @cvc_ambiental.

e Chat institucional esta disponible en la pagina web www.cvc.gov.co.

Si se requiere efectuar seguimiento a tramites ambientales, el interesado podra
acceder a través del siguiente enlace o link: https:// https://cvc-
parweb.argbs.com/PQRDWeb/faces/consultar.xhtml?tipo=PQRD

Para la realizacion de notificaciones judiciales?, las Altas Cortes, los tribunales y
juzgados, podran acceder al buzoén al correo electrénico
notificacionesjudiciales@cvc.gov.co, el cual se encuentra a cargo de la Oficina
Asesora Juridica de la Corporacién para la debida atencion y gestion.

Para atencidn de peticiones y notificaciones de autoridades administrativas, estas
Gltimas podran acceder al buzén de correo electronico: Notificaciones
Administrativas: notificacionesadministrativas@cvc.gov.co, el cual se encuentra a
cargo de la Secretaria General de la Corporacién para la debida atencion y gestion.

Para la presentacion de denuncias por infracciones ambientales a los recursos
naturales renovables, el ciudadano cuenta ademas con una herramienta que puede
instalar de manera gratuita, de facil manejo y accesibilidad en su dispositivo celular
el APP CVC mas cerca de la gente, de acuerdo con el instructivo que se encuentra
en la pagina Web de la Corporacion, en el siguiente enlace
https://www.cvc.gov.co/servicio-al-ciudadano/pards. A través de esta herramienta
se radican las denuncias ambientales y el ciudadano podra hacerle seguimiento a
las mismas.

3. CANAL TELEFONICO: Es el medio de contacto, en el cual la ciudadania puede
obtener informacion acerca de los tramites, servicios, campafas, eventos que la

! Solicitudes de permisos, concesiones, autorizaciones, licencias ambientales, certificaciones ambientales y demds instrumentos de
control ambiental, asi como de cesiones, prorrogas, renovaciones, modificaciones de dichos tramites ambientales
2 Ley 1437 de 2011 -Articulo 197. Direccion electrdnica para efectos de notificaciones.
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Corporacion desarrolla y preguntas mas frecuentes sobre temas de competencia de
las Direcciones Ambientales Regionales a través de su teléfono fijo.

o LINEA VERDE: (2) 3396168
e LINEA GRATUITA: 018000933093

% DIRECCION AMBIENTAL REGIONAL SUROCCIDENTE: (57) 2 - 6206600.
Extensiéon 1214

% DIRECCION AMBIENTAL REGIONAL PACIFICO OESTE: (57) 2-2409510 - 620
6600. Extension 2601.

% DIRECCION AMBIENTAL REGIONAL CENTRO SUR: (57) 2 - 2379510 - 620
6600. Extension 2403.

< DIRECCION AMBIENTAL REGIONAL PACIFICO ESTE: (57) 2 - 2450515 -
2453010 - 620 6600. Extension 2701.

< DIRECCION AMBIENTAL REGIONAL SURORIENTE: (57) 2 - 2660310 -
2728056 — 6206600. Extension 2517.

< DIRECCION AMBIENTAL REGIONAL NORTE: (57) 2 -2147110 - 620 6600.
Extensiéon 2106.

< DIRECCION AMBIENTAL REGIONAL BRUT: (57) 2 260 6600 - 620 6600.
Extension 2224.

< DIRECCION AMBIENTAL REGIONAL CENTRO NORTE: (57)2-2339710-620
6600. Extension 2308.

< EDIFICIO PRINCIPAL CALI: 3310100, 6206600 Extension 1204.

De otra parte, para la presentacion de denuncias por infracciones ambientales, el
ciudadano cuenta con una herramienta que puede instalar de manera gratuita, de
facil manejo y accesibilidad en su dispositivo celular el APP CVC mas cerca de la
gente, de acuerdo con el instructivo que se encuentra en la pagina Web de la
Corporacion, en el siguiente enlace https://www.cvc.gov.co/servicio-al-
ciudadano/pqrds. A través de esta herramienta se radican las denuncias
ambientales y el ciudadano podra hacerle seguimiento a las mismas.
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De otra parte, se cuenta con el nimero telefénico #550, medio de comunicacién que
le permite a cualquier ciudadano formular denuncias por infracciones ambientales,
el cual es atendido por un funcionario quien se encarga de radicar y gestionar la
atencién y respuesta de la denuncia formulada con las dependencias competentes.

GESTION EN LA ATENCION DE LOS DERECHOS DE PETICION, QUEJAS,
RECLAMOS, DENUNCIAS, SUGERENCIA Y TRAMITES AMBIENTALES -
PQRSDT

Como se observa en la tabla 1. de Estadisticas de Tramites Ambientales realizados
durante el Tercer Trimestre de 2021, se finalizaron con resolucién un total de 355
solicitudes, incluyendo todas las vigencias, de las cuales la Direccion Ambiental
Regional Suroccidente logr6 el mayor volumen, con 99 resoluciones
representada en 27.89%. Respecto a los Tramites Ambientales que fueron
finalizados sin Auto de Archivo, tenemos un total de 274 casos, siendo la DAR
NORTE , la de mayor productividad con un total de 97 solicitudes generando una
participacion de 35.40%, en cuanto a los Derechos Ambientales finalizados sin
resolucién y que fueron atendidos mediante oficio, relacionados con autorizaciones
de aprovechamiento Forestal de Arboles Aislados por Gestion del Riesgo, se
finalizaron un total de 265 solicitudes, siendo la Direccion Ambiental Regional Norte
la que resolvié mas casos con un total 96 con un porcentaje 36.2%.

Tabla 1. Estadisticas de Tramites Ambientales

Suma de No. de

Suma de No. de Suma de No. de tramites
solicitudes de e Suma de No. de ambientales
- tramites oy . .
tramites : tramites finalizados sin
: ambientales . .
. . ambientales . ambientales resolucion —
Etiquetas de fila . : finalizados con . . .
recibidas (sin . finalizados sin Autorizaciones
o resolucion de .l :
incluir todas las resolucion — aprovechamiento
pendientes no . : Auto de Archivo  arboles aislados
. vigencias o
vencidas) por gestion del
riesg
D.AR. BRUT 30 43 18 16
D.A.R. CENTRO - NORTE 49 42 41 43
D.AR. CENTRO - SUR 61 54 50 50
D.AR.NORTE 101 29 97 96
D.AR. PACIFICO - ESTE 1 23
D.AR. PACIFICO - OESTE 6 6
D.AR. SUROCCIDENTE 52 99 42 38
D.AR. SURORIENTE 21 59 19 18
Total general 331 355 274 265
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Tabla No.2. Solucién de los casos por términos de atencion en cada una de
las dependencias — PQRSDT (Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Tramites Ambientales)

Finalizado Dentro | Finalizado Fuera | Pendiente No Pendiente
. . ; . Anulados
Tiempo Tiempo Vencida Vencida
No

Dependencia Jgtgle Total %
Regional No de % No de % No de % de % No de % 03505
Casos Casos Casos Caso Casos
S

DAR Sur Occidente | 264 | 7,77% | 78 | 1741% | 479 | 2391% 229 | 28,88% 1 | 217% 1051 | 1571%
DAR Suroriente | 131 | 386% | 47 | 1049% 229 | 1143% 51 | 643% 7 | 1522% 465 | 6,95%
DAR CentoNote | 245 | 7,21% | 45 | 10,04% 181 | 904% 48 | 605% 3 | 652% 522 | 7.81%
DAR Centro Sur 198 | 583% | 40 | 893% @ 266  13,28% 91 1148% 3 | 652% | 598 | 8,94%
DAR Pacifico Oeste | 74 | 218% 4 | 089% | 34 | 170% 17 | 214% 1 | 217% 130 | 1,94%
DAR PacificoEste | 219 | 644% | 48 | 1071% 239 | 1193% 44 | 555% @9 | 1957% 559 | 836%
DAR Norte 224 659% 24 | 536% 155 | 7,74% 41 | 517% 0,00% | 444 | 6,64%
DAR Brut 92 | 27% | 14 | 313% 169 | 844% | 59 | 744% 4 | 870% | 338 | 505%
Dependlencias 1951 | 5742% | 148 |3304% 251 | 1253% 213  26,86% 18 | 39,13% @ 2581 | 38,59%
Total general 3398 | 100,00% = 448 | 100,00% 2003 | 100,00% 793  100,00% 46 | 100,00% = 6688 | 100,00%

Fuente: ARQUltilities—

Del total de los 6.642 PQRSDT radicadas (descontando las 46 anuladas), se han
finalizado un total de 3.846 casos, siendo este representado en un 57.51% para el
tercer trimestre de 2021.
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m Dependencias Centrales

Gréfica 1 gestién de solucion de los casos por términos de atencion en todas las dependencias de la cvc -
Fuente: ARQUltilities.

Tabla No. 3. Comportamiento de radicaciéon de PQRSDT (Derechos de Peticion,

Quejas,

Reclamos,

dependencias.

Derecho de

Sugerencias,

Tramites

Denuncias

Denuncias y Tramites Ambientales) por

Sugerenci Total

Dependencia / ;
pRegionaI Peticion Ambientales Ambientales femlEmes QIR as general

DAR Sur Occidente 539 334 174 3 1 1051
DAR Sur Oriente 254 140 52 15 3 1 465
DAR Centro Norte 307 141 72 1 1 522
DAR Centro Sur 297 222 67 12 598
DAR Pacifico Oeste 112 15 3 130
DAR Pacifico Este 360 120 71 2 6 559
DAR Norte 187 198 56 1 1 1 444
DAR Brut 174 128 35 1 338
Dependencias 2516 20 32 11 1 1 2581
Centrales

Total general 4.746 1.318 562 46 12 4 6.688

Fuente: ARQUitilities—
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COMPORTAMIENTO DE REGISTRO PQRST POR TIPO EN LA
cvc

m Derecho de Peticion

® Tramites Ambientales
1%
0% Denuncias Ambientales
0%
= Reclamos

= Quejas

0% Sugerencias

Gréfica 2 Comportamiento de registro PQRST por tipo para todas las dependencias de la CVC - Fuente:
ARQuitilities.

La Corporacion Autbnoma Regional del Valle del Cauca - CVC se encuentra
organizada territorialmente en ocho (8) Direcciones Ambientales Regionales: DAR
BRUT, DAR Centro Norte, DAR Centro Sur, DAR Norte, DAR Pacifico Este, DAR
Pacifico Oeste, DAR Suroccidente y DAR Suroriente, esto con la finalidad de darle
facilidad y accesibilidad al Ciudadano para presentar sus diferentes tramites a
saber: Derechos de Peticién, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Tramites Ambientales, a través de los 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 efectiva respuesta a sus requerimientos.

La Tabla No. 3 refleja los resultados obtenidos para el tercer Trimestre de 2021, en
donde se evidencia la recepcion de 4.107 PQRSDT ante las Direcciones
Ambientales Regionales, que corresponden al 61.41% del total 6.688 solicitudes
radicadas.

Las areas centrales de la Corporacion recibieron en total 2.581 PQRSDT, lo que
corresponde al 38.59 % de los casos presentados. De igual manera, las PQRSDT
mas solicitadas y radicadas en la Corporacion, corresponde a los derechos de
peticion con 4.746 solicitudes recibidas, representadas en 70.96%, seguido de los
tramites ambientales representados en un 19.71% del total de solicitudes recibidas.
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Tabla No. 4. Denuncias por tipos de actos contra los recursos naturales

TIPO DENUNCIA No de casos ‘ %
AFECTACION RECURSO BOSQUE 136 24,20%
AFECTACION RECURSO SUELO 67 11,92%
CONTAMINACION ATMOSFERICA 123 21,89%
CONTAMINACION HIDRICA 147 26,16%
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FAUNA 32 5,69%
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO PAISAJE 7 1,25%
INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FLORA 19 3,38%
CONTAMINACION POR RUIDO 31 5,52%
TOTAL GENERAL 562 100,00%

Fuente: ARQUiilities—

TIPOS DE DENUNCIAS

» B

= AFECTACION RECURSO BOSQUE = AFECTACION RECURSO SUELO

= CONTAMINACION ATMOSFERICA = CONTAMINACION HIDRICA
= INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FAUNA = INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO PAISAJE
m INFRACCIONES CONTRA EL RECURSO FLORA m CONTAMINACION POR RUIDO

Fuente: ARQUitilities—
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De las Denuncias contra los Recursos Naturales y del Medio Ambiente, las mas
presentadas corresponden en un 26.16% a contaminacion hidrica, seguida de un
24.20% por la afectacion al Recurso Bosque.

Tabla No.5. Solucion de los casos por tipos de caso (PQRSD) y por términos de

atencion.

SOLUCIONADA

No de casos

%

No de casos

%

EN PROCESO Total No de

‘ Casos

Derecho de Peticion 3316 86,22% 1399 50,04% 4715 70,99%
Tramites Ambientales 305 7,93% 1001 35,80% 1306 19,66%
Denuncias Ambientales 203 5,28% 358 12,80% 561 8,45%
Sugerencias 12 0,31% 32 1,14% 44 0,66%
Quejas 6 0,16% 6 0,21% 12 0,18%
Reclamos 4 0,10% 0,00% 4 0,06%
Total general 3846 100,00% 2796 100,00% 6642 100,00%

Fuente: ARQUitilities—

Gestion de Solucion de los casos por tipos de caso y por términos de
atencion

m Derecho de Peticion

= Tramites Ambientales

0%

= Denuncias Ambientales

m Reclamos
= Quejas

= Sugerencias

Fuente: ARQUitilities

En cuanto a la Gestion de las peticiones por Tipo y por Términos de Atencion,
tenemos que en la Corporacion Autbnoma Regional del Valle del Cauca — CVC para
el tercer trimestre de 2021, se han resuelto un total de 3.846 Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias Ambientales, de los 6.642 casos radicados

Comprometidos con la vida



=l

Corporacion Auténoma

Regional del Valle del Cauca
Péagina 14 de 18

en las Ventanillas Unicas de las Direcciones Ambientales Regionales y del Centro
Administrativo de Correspondencia — CAC, ubicado en el edificio principal de la
ciudad de Cali, lo cual representa un 38.59% de casos recibidos.

Tabla No. 6. Medio de recepcién y Tipo de peticion

Medi ., Derecho de Tramites Denuncias Sugerenc Quej Reclam  Total
edio de Recepcidn L : : ,

Peticion Ambientales Ambientales ias as 0s general
TELEFONO 4 2 4 10
APP 15 15
LINEA 550 6 83 89
CORREOQ POSTAL 101 13 9 123
REDES SOCIALES 174 3 177
CORREO
ELECTRONICO 374 20 27 421
CHAT 1258 1 5 1 1265
WEB 975 395 214 43 4 4 1635
PERSONAL 1860 881 202 3 7 2953
Total general 4746 1318 562 46 12 4 6688

Fuente: ARQUiilities—

RECEPCION DE LOS CASOS (MEDIO Y TIPO)

= TELEFONO
= APP

= LINEA 550

= CORREO POSTAL

= REDES SOCIALES

= CORREO ELECTRONICO
= CHAT

= WEB

= PERSONAL

Fuente: ARQUitilities—

En la Tabla No. 6 se observa que los usuarios realizan con mayor frecuencia sus
trAmites de manera presencial ante cualquiera de las ventanillas Unicas ubicadas
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en las Direcciones Ambientales Regionales o en el Centro Administrativo de
Correspondencia localizado en el edificio central del Distrito de Cali; pues de un total
de 6.688 solicitudes, 2.953 se recepcionaron personalmente, lo que corresponde
a un 44.15%. El segundo canal més utilizado para la presentacion de PQRSDT,
corresponde a la pagina WEB con un total de 1.635 casos correspondiente al
24.45%.

Es importante sefialar que en este tercer trimestre del afio 2021, desde la Secretaria
General — Grupo de Atencién al Ciudadano, estamos comprometidos con mejorar
permanentemente la atencion al ciudadano, en cumplimiento de las politicas
publicas que direccionan el servicio al ciudadano y el relacionamiento del Estado
con el mismo, en tal sentido se viene realizando inducciones y reinducciones en el
proceso y en diversas teméticas asociadas a €l, como son las Concesiones de
Aguas, los Permisos de Vertimiento, en el Protocolo de Atencidén y Servicio al
Ciudadano para los distintos canales de atencion, fortaleciendo de esta manera las
competencias de todos los servidores publicos de la Entidad en este proceso
misional.

De otra parte, es importante mencionar que, por parte del Grupo de Atencion al
Ciudadano de la Secretaria General, se efectud la caracterizacion de usuarios del
proceso de atencion al ciudadano, lo cual se enmarca en la politica de servicio al
ciudadano y de las funciones a cargo del Estado Colombiano para fortalecer la
confianzay la satisfaccion ciudadana frente a los servicios prestados a través de las
entidades publicas. En la caracterizacion que se cita, se analizaron principalmente
los grupos de interés que demandan tramites y servicios de la Corporacion
Autonoma Regional del Valle del Cauca — CVC, y las clasificaciones identificadas
en estos grupos.

La caracterizacion de los usuarios del proceso de atencion al ciudadano, parte de
la necesidad de conocer la composicién de los usuarios a nivel del servicio y sus
atributos principales. Permite determinar condiciones particulares del usuario,
logrando de este modo identificar, ubicar y definir las caracteristicas principales de
los usuarios que solicitan un servicio o tramite.

Como insumo principal para el desarrollo del andlisis, se tomaron los datos
obtenidos de los registros derivados de las solicitudes de radicadas en el aplicativo

web del sistema de gestion documental (ARQUltilities Bussiness Suite) habilitado
para el proceso de atencion al ciudadano.

CONCLUSIONES

« La Corporacion Autonoma Regional del Valle del Cauca esta cumpliendo con
la obligacién consagrada en el literal H del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014,
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reglamentada por el articulo 52 del Decreto 103 de 2015, es decir, la de
incorporar como minimo en su Informe de Gestidén en cuanto al acceso a la
informacion publica, los parametros definidos en el mencionado decreto. En
cuanto a las peticiones de acceso a la informacién publica, durante este
tercer trimestre se encontré 3 resultados relacionados bajo los radicados
No. 642482021, 843162021 y 889262021

Para el tercer trimestre del 2021, se trasladaron a otras entidades publicas
un total de 33 Solicitudes correspondientes a Derechos de Peticion.

De las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Tramites
Ambientales, que aparecen radicadas en el Sistema de Gestion Documental
— Aplicativo ARQ Utilities, para el Tercer Trimestre de 2021, el 57.90% se han
finalizado en el citado aplicativo, segun reporte del Grupo de Soporte
Aplicativos de la Oficina de Tecnologias de la Informacion correspondiente al
periodo comprendido entre el 01 julio al 30 de septiembre de 2021.

En cuanto a las denuncias presentadas ante la Corporacién por actos contra
los Recursos Naturales y del Medio Ambiente, tenemos que, para el Tercer
Trimestre de 2021, se reportaron por diferentes canales un total de 562
casos, de los cuales las infracciones mas denunciadas corresponden a la
afectacién de los Recursos Hidrico y Recurso Bosque con un total de 283
radicados representadas en 50.36% del total de denuncias ambientales
presentadas.

La Corporacién dando cumplimiento a las politicas y lineamientos del
programa de Gobierno Digital (Gobierno en Linea) y del Plan Anticorrupcién
y de Atencion al Ciudadano, ha dispuesto desde su pagina web
WWW.CVC.goV.co la recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias Ambientales, asi como la posibilidad de adelantar diez (10)
diferentes clases de Tramites Ambientales, relacionados con los permisos,
concesiones, autorizaciones, registro y licencias ambientales para el uso,
aprovechamiento o afectacion de los recursos naturales renovables en linea.

La Corporacion sigue apostando a posicionar las redes sociales y el chat
corporativo como mecanismos para que los ciudadanos tengan un espacio
virtual de radicacion de sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias ambientales de una manera &gil, sencilla y oportuna. Este medio
electronico también permite una interaccion mas cercana entre el ciudadano
y la entidad, pues le facilita a cualquier persona formular preguntas o hacer
sugerencias en cuento a algun servicio o tramite que brinde la Corporacion
en el marco de sus competencias constitucionales y legales, las cuales son
respondidas de forma inmediata por un funcionario asignado para tal fin,
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cumpliendo con ello lo regulado en la Ley 1755 de 2015, respecto a la
formulacion y respuestas de Derechos de Peticion de caracter verbal.

e La naturaleza de las redes sociales y el chat corporativo permite crear un
dialogo con los ciudadanos que asegura la correcta radicacion de las
PQRSDT que estos presentan ante la entidad.

RECOMENDACIONES

De acuerdo con el presente informe y realizado el andlisis respectivo, se presentan
las siguientes recomendaciones con el fin de propender en la optimizacion del
modelo y la cultura al buen servicio y de atencion al Ciudadano:

e Continuar con la socializacion de los canales de atencion al ciudadano a
través de los medios de comunicacion que tiene a su alcance la Corporacion,
con miras a lograr un mayor uso de las herramientas tecnologicas, en cuanto
a la presentacion de los PQRSD por la pagina Web, asi como para los
trAmites ambientales en linea.

e Realizar un continuo monitoreo en el Sistema de Gestion Documental a los
derechos de peticion de informacion (acceso a informacion publica), teniendo
en cuenta estdndares de contenido y oportunidad de las respuestas de
acuerdo con la normatividad vigente.

e Continuar con el respectivo seguimiento, tanto a las Direcciones Ambientales
Regionales, como a las dependencias que integran administrativamente la
Entidad a nivel central, a través del Sistema de Gestion Documental -
Aplicativo ARQ Utilities, con miras a verificar que la gestion en la atencién de
los PQRSDT se cumpla dentro de los términos legales para cada tipo de
peticion o tramite ambiental.

e Proponder por los usuarios internos de la Corporacion, a atender
oportunamente los radicados pendientes no vencidos y gestionar con la
prioridad que amerita, los radicados vencidos

e Por parte de la Direccion Administrativa y de Talento Humano, incluir en el
Plan Institucional de Capacitacion-PIC 2021, programas de capacitacion y
sensibilizacién con miras al desarrollo de competencias y habilidades en los
servidores publicos para la atencion al ciudadano.

e Proseguir con la socializacién de los procedimientos internos y términos de

Ley, a los funcionarios de las Direcciones Ambientales Regionales y areas
centrales que participan en el tramite de los derechos ambientales.
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Continuar incentivando a los servidores publicos sobre el manejo adecuado
del Aplicativo de Gestion Documental ARQ Utilities, con el objeto de que las
actuaciones surtidas se encuentren registradas debidamente y garanticen la
trazabilidad y el monitoreo.

Seguir utilizando el médulo denominado WFAGIL del aplicativo ARQ Utilities,
el cual permite el registro de todas las atenciones que se realizaran a traves
del chat corporativo y las redes sociales institucionales de la entidad.

Continuar con la difusién a través de los canales de comunicacion de la CVC,
el uso de las redes sociales y el chat corporativo como mecanismos de
atencion al ciudadano para la radicacion de sus PQRSD.

Seguir incentivado al ciudadano a la realizacion de la encuesta de
satisfaccion ante los servicios prestados, a fin de medir el grado de
satisfaccion del ciudadano y de proponer y ejecutar acciones que permitan el
mejoramiento continuo.

Comprometidos con la vida



