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OBJETIVO

Determinar la oportunidad de las respuestas sobre las PQRSD que interponen los
grupos de valor de CORTOLIMA sobre los servicios y tramites ofrecidos por la
Corporacion y en el evento de ser necesario, formular recomendaciones a la
Direccion General y a los responsables de los procesos, subdirecciones y oficinas
asesoras, para el mejoramiento continuo en la experiencia del servicio a los
usuarios por parte de la Corporacion Autbnoma Regional del Tolima - CORTOLIMA.

ALCANCE

Se presenta este informe a la comunidad de CORTOLIMA, a los grupos de valor de
la corporacion y ciudadania y entidades gubernamentales, en donde expone la
gestion trimestral de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) recibidas a través de los diferentes canales de atencién dispuestos,
realizando un analisis consolidado de la gestién de las PQRSD recibidas en el
segundo trimestre del afio 2025.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

—

Introduccion

Normalizacién de los términos en PQRSD

Consolidado PQRSD del segundo trimestre, abril — junio del afio 2025
Historial radicacion de PQRSD

PQRSD asignadas por oficinas y subdirecciones

Origenes de las PQRSD radicadas

PQRSD extemporaneas

© N o oA w N

¢;Cuanto tardan las dependencias de CORTOLIMA en gestionar las
respuestas?

9. Traslados por competencia
10. Tiempo promedio de respuesta

11.Recomendaciones y sugerencias
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1. Introduccion

La Subdireccion Administrativa y Financiera de la Corporacién Autbnoma Regional
del Tolima - CORTOLIMA, a través del proceso de Servicio al Ciudadano y en
cumplimiento con la competencia establecida en el Acuerdo 014 del 03 de
noviembre de 2021, que dispone “Tramitar las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias PQRSD, que los ciudadanos realizan en CORTOLIMA”

Se presenta este informe a la comunidad de CORTOLIMA, a los grupos de valor de
la corporacion y ciudadania y entidades gubernamentales, en donde expone la
gestion trimestral de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) recibidas a través de los diferentes canales de atencion dispuestos,
realizando un analisis consolidado de la gestién de las PQRSD recibidas en el
segundo trimestre del afio 2025.

Este informe permitira determinar la oportunidad de las respuestas sobre las
PQRSD que interponen los grupos de valor de CORTOLIMA sobre los servicios y
tramites ofrecidos por la Corporacion y en el evento de ser necesario, formular
recomendaciones a la Direccion General y a los responsables de los procesos,
subdirecciones y oficinas asesoras, para el mejoramiento continuo en la experiencia
del servicio a los usuarios por parte de la Corporacion Autbnoma Regional del
Tolima - CORTOLIMA.

2. Normalizacion de los términos en PQRSD

La Corporacion Autonoma Regional del Tolima - CORTOLIMA, a través de la Ley
2207 del 17 de mayo de 2022, “por medio del cual se modifica el Decreto Legislativo
491 de 2020” de manera que adopta la Ley 1755 de 2015, donde los términos para
atender las PQRSD son de la siguiente manera:

Tipo de solicitud Términos

Peticion general 15 dias habiles
Peticién de documentos e informacion 10 dias habiles
Peticién de consulta 30 dias habiles
Queja 15 dias habiles
Reclamo 15 dias habiles
Sugerencia 15 dias habiles
Denuncia 15 dias habiles
Entes de control 3 -5 dias habiles

Tabla 1. Términos de Ley 1577 del 2015



SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA | Codigo:
GESTION ADMINISTRATIVA - SERVICIO AL FT_PI 052
CIUDADANO Versién: 00
INFORME DE ACTIVIDADES Fecha:
(08/10/2024)
Pag. 4 de 14

3. Consolidado PQRSD del primer trimestre, enero — marzo del afio 2025.

Se radicaron un total de 3.549 PQRSD, en el mes de abril 1.239, mayo 1.319y
junio 991. Finalmente, el 74% fueron gestionadas y terminadas y el 26% se
encuentran activas al corte del segundo trimestre de afio 2025.

ESTADO Il TRIMESTRE DEL ANO 2025

= FINALIZADOS = ACTIVOS

Grafico 1. Porcentaje de los estados de las PQRSD

A continuacién, con relacién al grafico 2. En el mes de abril del total 1.238 PQRSD
radicadas solo 2 se encontré activa al corte, en el mes de mayo del total 1.319
radicadas, 12 de estas PQRSD no fueron finalizadas al corte, en el mes de junio del
total 991, 911 PQRSD se encontraron activas al corte 30 de junio del 2025.
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Grafico 2. Cantidad de los estados por meses.
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A continuacion, en el grafico 3, se describen las series documentales Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias, Felicitaciones — PQRSDF, también encontramos las
series documentales Anexos a expediente digital, Traslados por competencia y
Entes de Control, este ultimo hace parte de la serie documental “Peticiones” y en
este informe se presenta de manera independiente para resaltar la cantidad de
peticiones que allegan los entes de control a la Corporacién Autonoma Regional del
Tolima — CORTOLIMA.

70;2%_19;1% _ 6;0% 6; 0%
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= Peticiones = Anexo a expediente digitalizado = Denuncias = Entes de control = Quejas = Reclamos = Traslado por competencia = Felicitaciones
Grafico 3. Cantidad con porcentajes por Series Documentales

A continuacion, de manera detallada se presenta la cantidad y su porcentaje para
este trimestre por serie documental definida.

Serie Documental Cantidad Porcentaje
Peticiones 2.808 79%
Entes de Control 70 2%
Denuncias Ambientales 125 4%
Anexos a expediente digital 513 14%
Traslado por competencia 6 0.2%
Quejas 11 0.2%
Reclamos 6 0.2%
Felicitaciones 2 0.1%

Tabla 2. Cantidad con porcentajes por Series Documentales
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4. Historial radicacion de PQRSD

Del grafico 4. Se aprecia una disminucion en la cantidad de PQRSD radicadas con
respecto al ultimo trimestre del 2025 con un total de 3.549 PQRSD para este
trimestre, el promedio de PQRSD radicadas en el trimestralmente es de 5.360
PQRSD, este segundo trimestre presenta la menor cantidad de PQRSD radicadas
en la Corporacion desde su analisis historico del afio 2021, influenciado por las
implementaciones y actualizaciones de la plataforma de tramites en linea.

VOLUMEN HISTORICO DE PQRSD RADICADAS POR TRIMESTRES
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Grafico 4. Historial de PQRSD por trimestres

Esta tendencia descendente en la radicacion de PQRSD se debe a la
implementacion de la plataforma de tramites en linea y las directrices impartidas en
la radicacién unicamente por esta plataforma de tramites en linea, a la efectiva
orientacién y respuesta brindada en la linea de PQRSD vy la orientacidén presencial
en la ventanilla unica de Servicio al Ciudadano de CORTOLIMA.

5. PQRSD asignadas por oficinas y subdirecciones

Se asigndé el mayor volumen de las PQRSD a la Subdireccion Administrativa y
Financiera con 833 PQRSD, seguido de la Subdireccién Juridica con 809 PQRSD,
en tercer lugar, la Subdireccion de Administracién de Recursos Naturales con 638
PQRSD a corte 30 de junio del afo 2025.
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TOTAL PQRSD ASIGNADAS X DEPENDENCIA Il TRIMESTRE 2025
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TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs ™ 21
TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL TN 117
TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA TS 152
TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. Y 189
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Grafico 5. Recuento de PQRSD Asignadas por dependencias de CORTOLIMA.

6. Origenes de las PQRSD

La mayoria de los grupos de valor de la Corporacion allegaron sus solicitudes a la
ventanilla  virtual de  Correo  Electronico a través del email
ventanilla@cortolima.gov.co con 2.006 PQRSD radicadas que corresponde al 56%,
seguido de la Sede Centro ubicada en la ciudad de Ibagué se radicaron 600 PQRSD
que corresponde al 17%, en tercer lugar desde el formulario de PQRSD en el portal
web con 331 PQRSD correspondiente al 9% de las solicitudes en el segundo
trimestre del afio 2025.
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Grafico 6. Porcentaje y cantidad de los origenes de radicacion de las PQRSD

7. PQRSD Extemporaneas

Se registraron en total 1.248 PQRSD extemporaneas en el segundo trimestre del
afio 2025 con corte 30 de junio, a continuacién, se muestra el grafico de
extemporaneidad por dependencias y series documentales correspondientes:
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Gréafico 7. Cantidad de PQRSD extemporaneas x dependencia y serie documental
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CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 331
SJ-SUBD. JURIDICA 209
AF-SUBD. ADMITIVA'Y FINANCIERA 206
DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 132
TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 102
PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN. 76
TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR 70
TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA 63
TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL 44

OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA. 6
TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs 4
CD-CONTROL INT. DISC. (INSTRUCCION) 2
CD-CONTROL INT. DISC. (JUZGAMIENTO) 1
DG-DIRECCION GENERAL 1
OAT- OFICINA ASESORA DE TERRITORIALES 1

Tabla 3. PQRSD extemporaneas por dependencia Il trimestre del 2025

CANTIDAD %

27%
17%
17%
11%
8%
6%
6%
5%
4%
0.5%
0.3%
0.2%
0.1%
0.1%
0.1%

1248 100%

corresponden al 27% del total de lo extemporaneo, seguido de la Subdireccion
Juridica con 209 PQRSD extemporaneas que corresponden al 17%, la Subdireccion
Administrativa y Financiera con 206 PQRSD extemporaneas correspondiente al

17% y asi sucesivamente como se describe en la grafica 7 y tabla 3.
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Estado de las PQRSD

2301, 65%

EN TERMINOS = EXTEMPORANEAS

Gréfico 8. Porcentaje de extemporaneidad

Del grafico 8. Se ilustra el porcentaje de extemporaneidad general para el segundo
trimestre del afio 2025, resultado que arroja el 35% de extemporaneidad y 65% de
las PQRSD que se finalizan y gestionan dentro de los términos de ley, a
continuacion, PQRSD extemporaneos discriminados por serie documental.

Denuncias Traslados por
Amblentales = competenual

17

Peticiones = 1.248 = Reclamos
Lk Extemporéaneas =/

Grafico 9. Cantidad de series documentales extemporaneas
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La grafica 9. Expone un total de 1.248 solicitudes clasificadas como extemporaneas,
es decir, gestionadas por fuera del tiempo establecido. Estas solicitudes se dividen
en diferentes series documentales, destacandose los siguientes:

Peticiones: 1.008 casos (81%) — representan la gran mayoria de los casos
extemporaneos, evidenciando un foco critico de gestion tardia.

Expedientes Digitales: 207 casos — estos por su naturaleza en la mayoria de los
casos son gestionados en etapa de evaluacidn ambiental.

Denuncias Ambientales: 23 casos — importante por su naturaleza urgente y su
impacto en temas ambientales.

Quejas: 7 casos — aunque minimos, deben ser atendidos con oportunidad por su
impacto en la percepcion del servicio.

Reclamos: 2 caso — igualmente relevante a pesar de su baja incidencia.

Traslados por competencia: 1 casos — indica posibles demoras en la identificacion
y traslado al area competente.

Conclusiones clave:

La gestidon extemporanea se concentra en las peticiones, lo cual podria estar
afectando significativamente la percepcion del servicio por parte del ciudadano.

Es necesario revisar los procesos internos de asignacion, seguimiento y respuesta,
especialmente en peticiones y denuncias ambientales.

La baja cantidad de quejas y reclamos podria reflejar subregistro o falta de canales
accesibles para la ciudadania.

Recomendacion general:

Implementar un plan de mejora enfocado en la reduccion de PQRSD
extemporaneos, para ello se realizaran capacitaciones a los secretarios de cada
dependencia de la corporacion mediante los comités de PQRSD, priorizando
peticiones y fortaleciendo el control de tiempos de respuesta en todas las etapas
del proceso de atencion.
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8. ¢Cuanto tardan las dependencias de CORTOLIMA en gestionar las
respuestas?

El grafico 10. muestra la cantidad de dias habiles en promedio que tardan las
dependencias en gestionar y finalizar las PQRSD en el sistema de correspondencia,
el promedio del primer trimestre de 2025 la corporacion brindd respuesta en los
primeros 13 dias habiles. Se observa que la Oficina Relacionamiento Institucional
tard6 en promedio 7 dias habiles gestionando las PQRSD, seguido de la Direccién
General que tard6 8 dias habiles promedio y la Oficina Asesora Direccionamiento
Estratégico TIC gestioné en 8 dias habiles promedio en este segundo trimestre de
2025, y asi sucesivamente todas las dependencias.
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Grafico 10. Dias promedio que tardan las dependencias en gestionar las PQRSD
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9. Traslados por competencia

“ARTICULO 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la
competente, se informara de inmediato al inferesado si este actua verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcibn, si obré por escrito. Dentro del término sefialado
remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de
no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se
contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.”

Se recibieron 6 solicitudes trasladadas por competencia en la Corporacién
Autonoma Regional del Tolima en el segundo trimestre de 2025, estas fueron
gestionadas y tramitadas por las dependencias responsables.

10.Tiempo promedio de respuesta a PQRSD

La Corporacion gestiond las respuestas a sus usuarios en 13 dias habiles
promedio para las PQRSD radicadas en los meses de abril a 30 de junio,
correspondientes al segundo trimestre del afio 2025, de acuerdo al sistema de
correspondencia de CORTOLIMA.

Esto quiere decir que en promedio la corporacién cumple con los términos de ley
en la gestion de la PQRSD, aumentando asi la confianza y oportuna respuesta.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Se identifica la ausencia de perfiles especializados en areas juridicas, técnicas
y de liquidacién de tarifas dentro de la Ventanilla Unica de Atencion, lo que
genera retrasos, reprocesos y posibles inconformidades ciudadanas.

e La atencion depende en gran medida de un numero limitado de servidores, lo
que aumenta el riesgo de saturacion, tiempos de espera prolongados y
disminucién en la calidad del servicio.

e Implementacion del lenguaje claro en las comunicaciones u oficios de salida
dirigidos a los grupos de valor.

e Incorporar de manera presencial en la Ventanilla Unica perfiles juridicos,
técnicos y de liquidacion de tarifas, o en su defecto, establecer turnos de
atencion especializados que permitan resolver de forma directa los
requerimientos.

e Fomentar y divulgar de manera reiterativa los términos de respuesta de
acuerdo con la Ley 1755 de 2015, el Protocolo de Servicio al Ciudadano y Carta
de Trato Digno (derechos y deberes de los ciudadanos y funcionarios).

e Reiterar a los secretarios de la correspondencia el cumplimiento del
procedimiento para la asignacion y gestion de la correspondencia.

e Realizar jornadas periddicas de formacién en atencion empatica, resolucion de
conflictos y gestion eficiente de PQRSD, fortaleciendo la cultura organizacional
de servicio.

e Implementar tableros de control y alertas internas que permitan hacer
seguimiento en tiempo real a las PQRSD, garantizando el cumplimiento de los
plazos legales y la reduccién de las no conformidades.
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Profesional Especiafizado
Gestion Administrativa - Servicio al Ciudadano
Subdireccion Administrativa y Financiera




