


INTRODUCCION

Teniendo en cuenta que dentro de la normatividad vigente “Plan Anticorrupcién y Atencién al
Ciudadano” y la Ley 1712 de 2014, se debe realizar trimestralmente el Informe unificado de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD), es asi que a continuacion se
presenta las PQRSD recibidas y atendidas por las diferentes dependencias de la Corporacion
Auténoma Regional de Boyacd correspondiente al periodo comprendido entre el 1° de enero y el
30 de septiembre de 2023.

El propdsito del reporte es determinar la oportunidad de las respuestas por CORPOBOYACA, y en el
evento de ser necesario, formular recomendaciones a la alta direccion y a los responsables de los
procesos, para el mejoramiento continuo de la prestacién del servicio a los usuarios por parte de la
Entidad.



1. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En el Plan Anticorrupciény de Atencién al Ciudadano 2023 de CORPOBOYACA en el item 5.4 CUARTO
COMPONENTE — ATENCION AL CIUDADANO, establece la Disponibilidad del Sistema de informacién
con los que cuenta la corporacidn, Aplicativo Almera-PQRSD, como una herramienta que facilita la
gestion y trazabilidad de los requerimientos de los ciudadanos y el Sistema Unico de Informacién de
Tramites — SUIT. Ademads, se cuenta con la plataforma GEOAMBIENTAL para la consulta de los
tramites misionales disponible en https://corpoboyaca-pro.geoambiental.co/content-layout/login,
mediante estas plataformas se permite una interaccién con los usuarios y avanzar en la gestion de
tramites en linea lo cual redundard en beneficios para los ciudadanos evitando que estos tengan
gue desplazarse hacia las distintas sedes de la entidad.

Asi mismo se definen los procedimientos, instructivos y formatos, que permiten la coordinacién
interinstitucional para fortalecer la atencidon al usuario con calidad y oportunidad; dichos
instrumentos y herramientas son:

v" Procedimiento PSC-02 Gestién de Peticiones Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias —
PQRSD

v Instructivo ISC-01 Manejo Aplicativo PQRSD-WEB

v" Formato FSC-02 Encuesta de Satisfaccién del Usuario

Con los instrumentos relacionados, la Corporacién mensualmente verifica las PQRSD registradas en
los diferentes canales de atencidn y se puede establecer que a 30 de septiembre de 2023 se
recibieron 1097 PQRSD. No se negd el acceso a ninguna peticidén, conforme a lo informado por las
dependencias a las cuales les fueron asignadas las mismas.

2. PQRSD RECIBIDAS A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2023

El sistema Almera registra un total de 1097 PQRSD radicadas durante el periodo de reporte, las
cuales estan tipificadas de la siguiente manera:

TIPIFICACION TOTAL PQRSD
Denuncia 193
Derecho de peticion 295
Felicitacion 5
Peticion 549
Queja 36
Reclamo 7
Sugerencia 5
Sin Tipificacion 7

TOTAL 1097


https://corpoboyaca-pro.geoambiental.co/content-layout/login

Podemos observar que el nimero alto corresponde a las Peticiones con 549, las cuales estan
divididas entre: Peticiones Simple, Consulta y de Informacién; asi mismo, los documentos que son
referidos como Derechos de peticién con 295 y Denuncias con 193, entre las mas destacadas.

3. PQRSD INGRESADAS POR DEPENDENCIA

Of.Control Interno. 11 0 0 1

‘Direccién General 8 1 7
Of. Territorial Soatd 28 0 0 28
Of. Territorial Miraflores 3 0 0 3
Of. Territorial Pauna 68 0 4 64
Of. Territorial Socha 21 0 0 21

Las Areas con mas asignaciones es la Subdireccién de Recursos Naturales con 537, continta la
Subdireccién de Ecosistemas y Gestion Ambiental 185 y Subdireccidon Planeacion y Sistemas de
Informacién con 152, esto se da debido a que las dos primeras Subdirecciones tienen a su cargo la
mayoria de los tramites misionales de la Entidad.

4. PQRSD INGRESADAS Y CERRADAS

Si bien es cierto las PQRSD fueron gestionadas dentro del término en un 96% de las PQRS, también
encontramos que de este porcentaje el 11% no fueron contestadas dentro de los términos, para lo
cual se genera el respectivo reporte:
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La Oficina Territorial de Pauna registra las PQR-20230712-0802, PQR-20230804-0896, PQR-
20230804-0897, PQR-20230804-0898 sin respuesta, esto se da debido a que hubo cambio de
personal y en este periodo las PQRSD fueron asignadas al funcionario saliente.

Porcentaje por cada dependencia de PQRSD cerradas fuera de término
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TIPIFICACION TOTAL PQRSD RESPUESTA FT INCUMPLIMIENTO

Denuncia 193 15 8%
Derecho de peticion 295 43 14%
Felicitacion 5 0 0%
Peticion 549 66 12%
Queja 36 3 8%
Reclamo 7 0 0%
Sugerencia 5 0 0%
Sin Tipificaciéon 7 7 100%
TOTAL 1097 134 12%

A continuacidn, se relacionan las PQRSD fuera de termino por dependencia:
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5. REQUISITOS DE LO ESTABLECIDO EN EL DECRETO 103 DE 2015, ARTICULO 52

1 TOTAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS 1097

2 TOTAL DE SOLICITUDES TRASLADADAS A OTRA O
INSTITUCION

3 TIEMPO DE RESPUESTA A CADA SOLICITUD REPORTE
ADJUNTO

4 NUMERO DE SOLICITUDES EN EL QUE SE NEGO EL O
ACCESO A LA INFORMACION

6. RECOMENDACIONES

» Continuar con la divulgacion sobre la importancia y los tiempos de respuesta
oportuna a las PQRSD a través del boletin semanal de CORPOBOYACA.

> El reporte mensual e Informe Trimestral, enviado por el Area de Apoyo
Atencion al Usuario a los correos electronicos de las diferentes Areas, con el
propdsito de ser revisados, analizados y realizar el seguimiento por el
personal encargado del proceso para asi evitar la respuesta fuera de
término de las PQRSD.

> Socializacion Comité de Direccién el Informe Trimestral de PQRSD, con el fin
de tomar las medidas necesarias en caso de presentarse respuesta fuera de
termino.

7. REPORTE PQRSD DESCARGADO DE SGI-ALMERA



https://d.docs.live.net/804952239c1ed/df/Documents/ CORPOBOYACA/Calificaci
On%20Servicio%20Y%20PQRSD%202023 /TERCER%20TRIMESTRE/PQRSD%20TERCER%2
OTRIMESTRE/General%20CORTE30SEP2023.xIsx
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https://d.docs.live.net/804952239c1ed7df/Documents/CORPOBOYACA/Calificación%20Servicio%20Y%20PQRSD%202023/TERCER%20TRIMESTRE/PQRSD%20TERCER%20TRIMESTRE/General%20CORTE30SEP2023.xlsx
https://d.docs.live.net/804952239c1ed7df/Documents/CORPOBOYACA/Calificación%20Servicio%20Y%20PQRSD%202023/TERCER%20TRIMESTRE/PQRSD%20TERCER%20TRIMESTRE/General%20CORTE30SEP2023.xlsx

