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1.Introduccion

Corporacién Auténoma

Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!
La Subdireccion Administrativa y Financiera de la Corporacion Autéonoma 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,
qguejas, reclamos, solicitudes y denuncias PQRSD, que los ciudadanos realizan en CORTOLIMA”

Se presenta este informe a la comunidad de CORTOLIMA y a los grupos de valor de la corporacion y
ciudadania, en donde expone la gestion trimestral de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias (PQRSD) recibidas a través de los diferentes canales de atencion dispuestos, realizando
un analisis consolidado de la gestidon de las PQRSD recibidas en el segundo trimestre de 2022.

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 Ia
Corporacion y en el evento de ser necesario, formular recomendaciones a la Direccion General y a
los responsables de los procesos y subdirecciones, para el mejoramiento continuo en la
experiencia del servicio a los usuarios por parte de la Corporacion Autonoma Regional del Tolima.
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N ) 2. Normalizaciéon de los
términos en PQRSD

Corporacion Autonoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!

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
gue adopta la Ley 1755 de 2015, donde los términos para atender las peticiones quedan de Ia

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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I 3. Consolidado PQRSD del cuarto

L
trimestre octubre — diciembre de 2022

Corporacién Auténoma
Regional del Tolima ~ Se radicaron un total de 5.825 PQRSD, en el mes de octubre 1.919, noviembre 2.258 y

bra TuFuturo! . . ) ) :
i diciembre 1.648. Se observa qué el 90% fueron gestionadas y terminadas, el 8% se
encuentran activas y el 2% en tramite con a corte 30 de diciembre de 2022.
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9 | 3. PQRSD recibidas en el cuarto
trimestre de 2022

Corporacion Autonoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!

0% 0%

Peticiones; 5.253 radicadas representan el 90%

Entes de Control; 285 representa el 5%
Felicitaciones; 1 representa el 0.02%
Denuncias; 145 representa el 2.5%

l é Quejas; 140 representa el 2.4%
zZ Reclamos; 1 representa el 0.02%
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“@7 4. Comparativo de PQRSD con
periodos anteriores

Corporacién Auténoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!
Se aprecia una disminucion en la cantidad de PQRSD radicadas con respecto al trimestre

anterior, obteniendo un promedio anual de 6.222 PQRSD radicadas trimestralmente, donde el
tercer trimestre presento la mayor cantidad de PQRSD radicadas en la Corporacion.
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“@7 I 5. PQRSD asignadas por oficinas y

Corporacién Auténoma Su bd i reCCioneS

Regional del Tolima

iSlembra TuFuturo!  Se asigno el mayor volumen de las PQRSD a la Subdireccion Juridica con 1.682 PQRSD,
seguido de la Subdireccion Administrativa y Financiera 755 PQRSD y por tercera la
Subdireccion de Administracion de Recursos Naturales con 713 PQRSD.
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I 6. Origenes de las PQRSD

Corporacién Auténoma
Regional del Tolima

SlembraTuFuturo!  La mayoria de los grupos de valor de la Corporacion allegaron sus solicitudes a la
Ventanilla Unica Electrénica a través del email ventanilla@cortolima.gov.co con 3.436
que corresponde al 59%, por otro lado, en la Sede Centro ubicada en la ciudad de Ibagué
se radicaron 939 que corresponde al 16% de las solicitudes en el cuarto trimestre de
2022. 440, 8% 2|56, 4%

328, 6%

\
248, 4% .\

939, 16%

)

178, 3%/
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Y 7. Atencion desde el chat
Corporacién Auténoma Corporativo
Regional del Tolima

slembra TuFuture!  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 corporacion, para este
trimestre hubo 229 interacciones de usuarios, el total por mes de la siguiente manera;

120

103
100

Preguntas frecuentes:

. . . e . . LA 80
Solicito orientacién frente a el proceso de solicitud de una certificacién de o

autoridad ambiental. - 61
60

* Quiero saber si un area verde donde hay un arbol de mango, mirto y otros de
jardin y plantas medicinales, ¢las pueden arrancar?

40
* Hola como me inscribo como recicladora?

¢Quisiera hacer parte del proyecto de estufas ecoeficientes, como debo hacer 29
la inscripcion?

* ¢Como es el proceso de publicacion en el boletin oficial de CORTOLIMA para 0
un auto de inicio? OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
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8. PQRSD Extemporaneas

l\\"“ 'MWWW
Corporacién Auténoma

Regional del Tolima ~ Se registraron en total 1.886 PQRSD extemporaneas en el tercer trimestre de 2022 con
iSlembra Tu Futuro! . : . . , :
corte 31 de diciembre, a continuacidn, grafico extemporaneo por dependencias:
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I 8. PQRSD Extemporaneas

Corporacion Autonoma
Regional del Tolima

SlembraTuFuturo!  Del total de PQRSD radicadas se observa que el 68% de las PQRSD cumplieron los
términos de ley en el cuarto trimestre del 2022.

lR WWKW

Porcentaje de cumplimiento de términos 2022.
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“@'F) | 9. PQRSD trasladadas por
competencia

Corporacién Auténoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!

En el tercer trimestre del 2022 se trasladaron cuatro (4) PQRSD a los entes competentes
de dar tramite a dicha solicitud como lo fueron Alcaldias Municipales por solicitudes
relacionadas con contaminacion auditiva, quejas por altos niveles de ruido, invasion y
podas en espacio publico de acuerdo con la Ley 99 de 1993.
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B9y 10. Tiempo promedio de
respuesta a PQRSD

Corporacién Auténoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!

En promedio |la Corporacion tardd en brindar
respuesta de las PQRSD radicadas en los
meses octubre a diciembre,
correspondientes al cuarto trimestre de
2022, fueron 16 dias, de acuerdo a la base
de datos descargada del sistema de
correspondencia corporativo.
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v, 11. Recomendaciones y

sugerencias

Corporacién Auténoma
Regional del Tolima

iSlembra Tu Futuro!

* Realizar seguimiento peridodico de los funcionarios proximos a disfrutar vacaciones con el fin de notificar
gue se encuentren paz y salvo con la correspondencia asignada antes del disfrute de las mismas.

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

* Mediante alertas de correo electronico los secretarios de correspondencia de cada dependencia reciben
notificaciones de las PQRSD pendientes de asignar, limitando esta actividad hasta el 5to dia para mayor
control y eficacia en las asignaciones.

Fomentar y divulgar de manera reiterativa los términos de respuesta de acuerdo con la Ley 1755 de
2015.

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

Implementacién de radicaciéon de peticiones, quejas y reclamos mediante la linea telefénica de la
Corporacion Autéonoma Regional del Tolima.
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