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Corporacion Autonoma

1.Introduccion

Regional del Tolima
iSlembra Tu Futuro!

La Subdireccion Administrativa y Financiera de la Corporacion Auténoma 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,
guejas, 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, 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 gestion de las PQRSD recibidas en el segundo trimestre de 2023.

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 Corporacién 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 Auténoma Regional del Tolima - CORTOLIMA.
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2. Normalizacion de los
términos en PQRSD

Corporacion Auténoma
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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
Peticion de documentos e informacion 10 dias habiles
Peticion 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
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3. Consolidado PQRSD del segundo
trimestre, abril — junio de 2023

Corporacion Auténoma

mﬂﬁﬁgﬁm Se radicaron un total de 5.043 PQRSD, en el mes de abril 1.268, mayo 2.106 y junio 1.669.

Se observa qué el 73% fueron gestionadas y terminadas, el 25% se encuentran activas y el 2% en
tramite con a corte 30 de junio de 2023.
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3. PQRSD recibidas en el segundo
trimestre de 2023
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143, 3% 9, 0%

178, 3% 2,0%

Peticiones; 4.466 radicadas representan el 89% \

Entes de Control; 245 representa el 5%
Felicitaciones; 2 representa el 0.04%

\

Denuncias; 178 representa el 3%

! é Quejas; 143 representa el 3%
~ . __ Reclamos; 9 representa el 0.2%

m Peticiones = Entes de control Denuncias ®m Quejas = Reclamos = Felicitaciones
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4. Comparativo de PQRSD con
periodos anteriores

Corporacion Autonoma
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Se aprecia un leve aumento en la cantidad de PQRSD radicadas con respecto al primer trimestre,
obteniendo un promedio de 5.771 PQRSD radicadas trimestralmente, donde el segundo trimestre
presenta hasta ahora la mayor cantidad de PQRSD radicadas en la Corporacion en el aiho 2023.

TOTAL PQRSD X TRIMESTRE

8000

7000

7
6000
5000
4000
3000
2000
1000

) IV TRIMESTRE 2021 | TRIMESTRE 2022 1 TRIMESTRE 2022 111 TRIMESTRE 2022 IV TRIMESTRE 2022 | TRIMESTRE 2023 Il TRIMESTRE 2023
= AN
- 252 J) SIEMBRA
& T U F UT U R o . www.cortolima.gov.co . @Cortolima . @cortolima.tol . @Cortolima




KY\‘ WWNW

5. PQRSD asignadas por oficinas y
subdirecciones

Se asigno el mayor volumen de las PQRSD a la Subdireccion Juridica con 1.239 PQRSD, seguido de
la Subdireccion de Administracion de Recursos Naturales con 886 PQRSD y por tercer lugar la
Subdireccién Administrativa y Financiera 717 PQRSD a corte 30 de junio del presente afio.

Corporacion Auténoma
Regional del Tolima
iSlembra Tu Futuro!

TOTAL PQRSD ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS DE CORTOLIMA

OAT- OFICINA ASESORA DE TERRITORIALES 1 2
CI-CONTROL INTERNO A LA GESTION 3
ORI-OFICINA RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL © 8
OC-OFICINA CONTRATOS ® 10
CD-CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO @ 10
DG-DIRECCION GENERAL W 15
OAP-OFICINA PLANEACION INST Y DIREC. ESTRA. 9 17
TIC-OFICINA DIRECC. ESTRATEGICO TICs # 20

/‘ VU-VENTANILLA UNICA @S 99
: TSU-OFIC TERRITORIAL SUR - CHAPARRAL T 252

N/ PL-SUBD. PLANIFIC. AMBIENTAL Y DESAR. SOSTEN. I 263
TOR-OFIC TERRITORIAL ORIENTE - MELGAR I 285
TNO-OFIC TERRITORIAL NORTE - LERIDA T 293

TSO-OFIC TERRITORIAL SURORIENTE - PURIF. 320
DA-SUBD DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE 604
AF-SUBD. ADMITIVA Y FINANCIERA 717
CA-SUBD. ADMON RECURSOS NATURALES 886
SJ-SUBD. JURIDICA 1239
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6. Origenes de las PQRSD

La mayoria de los grupos de valor de la Corporacion allegaron sus solicitudes a la Ventanilla
Electronica a través del email ventanilla@cortolima.gov.co con 3.183 que corresponde al 63%, en
la Sede Centro ubicada en la ciudad de Ibagué se radicaron 721 que corresponde al 14% en tercer
lugar la Sede Sur Oriente con 277 correspondiente al 6% de las solicitudes en el segundo trimestre
de 2023.

277, 6%

\

236, 5%

217,4%

m Correo Electronico

m PQR Electronico
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7. Atencion desde el chat
corporativo

Mediante el chat corporativo del portal web https://www.cortolima.gov.co con el fin de facilitar el
acceso a la informacién de interés general y/o particular con respecto a tramites de evaluaciones
ambientales y demas servicios de la corporacién, para este trimestre hubo 156 interacciones de
usuarios, el total por mes de la siguiente manera;

Preguntas frecuentes: Chat atendidos por mes

Hola éQue debo hacer si un vecino viene realizando tala de arboles o
realizando unos vertimientos? 65

Solicitud de informacidn pago de TUA por expedicidon de nueva resolucién

¢Quisiera averiguar como sacar la tasa de compensacion para el expediente

70
65

60

55

SAN-XXX?
Buen dia, con la intencidn de concientizar a nuestros colaboradores respecto
al cuidado de nuestro planeta y en miras a celebrar el Dia de la Tierra, 45 43
quisiéramos saber si es posible acceder a plantulas de palma areca por medio
de CORTOLIMA de ser asi, nos comuniquen como realizar el proceso. Gracias. 40
ABRIL MAYO JUNIO
=@=Series1 43 65 48
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8. PQRSD Extemporaneas
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Se registraron en total 1.726 PQRSD extemporaneas en el segundo trimestre de 2023 con corte 30
de junio, a continuacion, grafico de extemporaneas por dependencias:
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8. PQRSD Extemporaneas

Corporaié uténoma
Regional del Tolima . . Z .
Slembra Tu Futuro!  Del total de PQRSD radicadas se observa que el 65% de las PQRSD cumplieron los términos de ley

en el segundo trimestre del 2023.

Porcentaje del estado de las PQRSD
Denuncias =
100
Entes de

. Control =
Quejas = 82 48

Extemporaneas

Peticiones =
1.491

= EXTEMPORANEO = EN TERMINOS
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ﬁg;ﬁgﬁaﬁpﬁm El grafico muestra la cantidad de dias promedio en terminar el estado activo de las PQRSD en el

sistema de correspondencia, se observa que la Oficina de Control Interno a la Gestidon tardd en
promedio 2 dias en brindar una respuesta a los usuarios, seguido de la Ventanilla Unica de Servicio
al Ciudadano con 4 dias promedio para el segundo trimestre de 2023.
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9. éCuanto tardan las dependencias de
CORTOLIMA en gestionar las respuestas?

DIAS PROMEDIO POR DEPENDENCIAS
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10. Tiempo promedio de
respuesta a PQRSD

En promedio la Corporacién tardd en brindar
respuesta de las PQRSD radicadas en los meses
abril a 30 de junio, correspondientes al segundo
trimestre de 2023, fueron 15 dias, de acuerdo al
sistema de correspondencia de CORTOLIMA.
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11. Recomendaciones y
sugerencias

Regional del Tolima
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Realizar seguimiento a las PQRSD que deben ser gestionadas por competencia diferentes dependencias de
CORTOLIMA optimizando el consolidado y gestion delas respuestas requeridas.

Reportar mensualmente los funcionarios proximos a disfrutar vacaciones vy licencias con el fin de notificar que se
encuentren paz y salvo con la correspondencia asignada antes del disfrute de las mismas.

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

Mediante alertas de correo electréonico los secretarios de correspondencia de cada dependencia reciben
notificaciones de las PQRSD pendientes de asignar, limitando esta actividad hasta el 5to dia con el objetivo de
reducir los tiempos de gestion de respuestas.

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.

Reiterar a los secretarios de la correspondencia los protocolos para asignacion y gestion de la correspondencia
inhabilitada después del quinto dia de radicada.

Implementacion de atencidn y radicacion prioritaria de peticiones, quejas y reclamos mediante la linea telefénica
de la Corporacion Autonoma Regional del Tolima - CORTOLIMA.
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