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1. INTRODUCCION

Este informe consolida la trazabilidad de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) que fueron radicadas y atendidas por las
distintas dependencias de la Corporacidon Autonoma Regional de Boyaca —
CORPOBOYACA durante el segundo trimestre del afio 2025, comprendido entre el
1 de abril y el 30 de junio.

El propdsito de este documento es visibilizar el desempefio institucional en términos
de atencion al ciudadano, evaluar los tiempos de respuesta, identificar posibles
oportunidades de mejora y reforzar acciones para optimizar el servicio y fortalecer
la transparencia y la confianza en la entidad.

2. OBJETIVO

Presentar un analisis exhaustivo sobre la gestién de las PQRSD recibidas a través
del aplicativo ALMERA durante el segundo trimestre de 2025.

Esto permitira evaluar el cumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos,
verificar el grado de efectividad por dependencia, establecer tendencias, y proponer
acciones que contribuyan al mejoramiento continuo del servicio prestado a los
ciudadanos.

3. ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

CORPOBOYACA ha dispuesto diversos canales para garantizar el acceso a la
informacion y la atencién oportuna de los requerimientos ciudadanos. Entre ellos se
destacan:

o El aplicativo ALMERA-PQRSD, herramienta central para la recepcion,
seguimiento y gestion de solicitudes.
o El Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT.

Asimismo, la entidad cuenta con procedimientos y formatos institucionales que
estandarizan la atencion:

e Procedimiento PSC-02 para la gestion de PQRSD.
e Instructivo ISC-01 para el manejo del aplicativo.
o Formato FSC-02 para la evaluacién de la satisfaccion del usuario.

Estos instrumentos han sido fundamentales para garantizar trazabilidad,
transparencia, eficiencia y cobertura en la atencion ciudadana durante el segundo
trimestre.



Durante el periodo comprendido entre abril y junio de 2025 se recibieron un total de
364 PQRSD. La distribucion mensual se detalla a continuacion:

TOTAL PQRSD SEGUNDO TRIMESTRE DE 2025

= Abril = Mayo = Junio

Grafico 1 PQRSD recibidas por mes
Se observa que abril presenta el mayor volumen de solicitudes, con una leve
disminucion en mayo y recuperacidon en junio. La demanda se mantiene

relativamente constante en todo el trimestre, lo que refleja estabilidad en el uso de
los canales institucionales por parte de los ciudadanos.

Tipificacion General de las PQRSD Recibidas

Las 364 PQRSD se clasificaron en las siguientes categorias generales:



Peticion de 43
Informacion

Queja 16
Denuncia 68
Reclamo 1
Derecho de Peticion 128
Peticion 94
Peticion Consulta 14
TOTAL 364
SOLICITUDES

TOTAL SOLICITUDES SEGUNDO TRIMESTRE
2025

1 TOTAL TRIMESTRE

TOTAL SOLICITUDES I 364
Peticién Consulta =m 14
Peticidn I 94
Derecho de Peticion I 1283
Reclamo 1
Denuncia s 68
Queja mm 16
Peticién de Informacién . 43

Las solicitudes de tipo petitorio, que comprenden el Derecho de Peticion, la Peticion
general, la Peticion de Informacion y la Peticion Consulta, representan la gran
mayoria de los registros durante el trimestre, sumando 279 de las 364 solicitudes
(lo que equivale al 76.6%). Esto refleja un alto interés por parte de los ciudadanos
en acceder a informacion institucional, solicitar servicios o expresar inquietudes
relacionadas con tramites especificos.

El Derecho de Peticion, con 128 casos, se posiciona como la categoria mas
frecuente, consolidandose como el mecanismo mas utilizado por los usuarios para



ejercer su derecho constitucional de acceder a informacién o solicitar una accién
por parte de la entidad. Le siguen las peticiones generales con 94 registros, lo que
indica una tendencia continua hacia la interaccion directa con la administracion
publica.

Por otro lado, las denuncias (68 casos) continuan siendo un indicador relevante del
compromiso ciudadano con la vigilancia y proteccion del medio ambiente, asi como
de la necesidad de mecanismos eficientes de respuesta por parte de la autoridad
ambiental.

En cuanto a las quejas (16 casos) y el unico reclamo recibido, si bien en niumero
representan una proporcion menor del total, constituyen sefiales importantes sobre
puntos especificos de insatisfaccion en la prestacion del servicio. Estas deben ser
analizadas individualmente para detectar patrones o situaciones recurrentes.

Finalmente, aunque las felicitaciones y sugerencias no figuran en este resumen
cuantitativo del trimestre, su presencia debe seguir siendo promovida como
herramienta de retroalimentacion positiva, fundamental para identificar buenas
practicas y replicarlas en otras areas de la organizacion.

5. PQRSD INGRESADAS POR DEPENDENCIA

Durante el segundo trimestre de 2025, las PQRSD fueron asignadas a diversas
dependencias de CORPOBOYACA segun su naturaleza y competencia funcional.
A continuacion, se presenta la distribucion de las 364 PQRSD asignadas:

5 1,38%
7 1,92%
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& 2,47%
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18 4,95%
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43 11,81%
4 1,10%
364 100%




La Subdireccién de Administracion de Recursos Naturales concentré mas de la
mitad de las solicitudes asignadas (55.49%), lo que la posiciona como la
dependencia con mayor responsabilidad operativa en la gestiéon de PQRSD. Esta
carga elevada se asocia probablemente con su funcién transversal en la atencion
de tramites ambientales, licencias, permisos y control de recursos naturales, lo que
demanda un sistema de seguimiento mas robusto y una asignacion adecuada de
personal técnico.

La Subdireccion de Ecosistemas y Gestion Ambiental y la Subdireccion de
Planeacién y Sistema de Informacion siguen en la lista con el 12.36% y 11.81% de
las solicitudes respectivamente. Su participacion activa refleja el interés ciudadano
en temas relacionados con ordenamiento ambiental, restauracion ecoldgica,
planificacion territorial y acceso a datos ambientales. Por su parte, otras areas como
la Secretaria General y Juridica (4.40%) y las oficinas territoriales —como Socha
(4.95%) y Pauna (2.47%)— muestran una participacion menor pero relevante,
asociada principalmente a solicitudes de informacion local, quejas por afectaciones
ambientales y requerimientos de caracter juridico.

En general, esta distribucion resalta la necesidad de mantener una articulacion
efectiva entre dependencias, asegurar una asignacidén proporcional de cargas y
fortalecer los sistemas de alerta interna para garantizar la trazabilidad y oportunidad
en la respuesta.

6. PQRSD CONTESTADAS FUERA DE TERMINO SEGUNDO
TRIMESTRE 2025

Durante el trimestre, 12 PQRSD fueron respondidas fuera del plazo establecido,
representando un 3.3% del total de solicitudes.

INDICADOR VALOR
Total PQRSD recibidas 364
PQRSD respondidas fuera de término 12
Porcentaje fuera de término 3.3%

El bajo porcentaje de respuestas extemporaneas evidencia un desempefio positivo
en términos generales; sin embargo, la existencia de 12 casos fuera del término
refleja la necesidad de reforzar el seguimiento interno y el uso de herramientas de
alerta y control, especialmente en aquellas dependencias con mayor volumen de
solicitudes o procesos técnicos mas complejos.



La mejora sostenida en este indicador dependera no solo del control administrativo,
sino también del fortalecimiento de una cultura institucional orientada al
cumplimiento, la oportunidad y la calidad en la respuesta ciudadana.

Durante el segundo trimestre de 2025, se identificaron un total de 12 PQRSD que
fueron respondidas fuera del plazo legal establecido, lo que representa un 3.3% del
total de solicitudes recibidas durante el periodo. Este indicador, aunque bajo,
continua siendo un aspecto critico que requiere especial atencion, ya que el
cumplimiento de los términos legales es un factor clave para la transparencia
institucional, la confianza ciudadana y el desempefio general en la atencion al
usuario.

Peticion , 3
25%

m Queja mDenuncia mDerecho de Peticion Peticidn

Gréfico 3 PQRSD contestadas fuera de término segundo trimestre 2025

Al analizar la tipificacion de estas 12 PQRSD respondidas fuera de término, se
observa que la mayoria corresponden a solicitudes de tipo Derecho de Peticion (6
casos) y Peticidon general (3 casos), lo que indica que incluso solicitudes con un alto
nivel de formalidad y prioridad pueden enfrentar demoras en el proceso de
respuesta. Esto resalta la necesidad de revisar los procedimientos internos para la
atencion de derechos de peticion y garantizar su cumplimiento dentro de los
términos establecidos por la ley.

Las denuncias (2 casos) y la queja (1 caso) también fueron respondidas fuera de
tiempo, lo que podria reflejar deficiencias en la asignacion o seguimiento de estos
casos, a pesar de su relevancia en cuanto a impacto ciudadano y ambiental. Estos
resultados sugieren que el retraso no se limita a un solo tipo de solicitud, sino que
afecta multiples categorias.



La mejora sostenida en este indicador dependera no solo del control administrativo,
sino también del fortalecimiento de wuna cultura institucional orientada al
cumplimiento, la oportunidad y la calidad en la respuesta ciudadana.

7. RELACION DE RESPUESTAS FUERA DE TERMINO POR
DEPENDENCIA

Con base en los registros disponibles en el sistema, se identificaron las siguientes
dependencias como responsables del mayor numero de respuestas fuera de
término:

DEPENDENCIA PQRSD FUERA DE
TERMINO

Oficina Territorial Miraflores 2
Secretaria General y Juridica 7
Subdireccion Administracion de Recursos 2
Naturales

Subdireccion de Planeacion y Sistema de 1
Informacion

Desde el enfoque de responsabilidad por dependencia, se destaca que la Secretaria
General y Juridica concentra el mayor numero de casos extemporaneos con 7
PQRSD fuera de término, representando casi el 60% del total de respuestas tardias.
Esta situacion sugiere la necesidad de fortalecer los procesos internos de gestion
documental y asignacion de tiempos, asi como revisar las cargas laborales del area.

Le siguen en frecuencia la Oficina Territorial Miraflores y la Subdireccion de
Administraciéon de Recursos Naturales, con 2 casos cada una. En estos casos,
podria ser util implementar mecanismos de seguimiento mas estrictos o redistribuir
funciones para evitar cuellos de botella. Finalmente, la Subdireccion de Planeacién
y Sistema de Informacion presentd un solo caso, lo que, si bien es bajo, también
debe ser objeto de analisis para prevenir la reincidencia.

8. PQRSD INGRESADAS, CERRADAS Y ABIERTAS DURANTE EL SEGUNDO
TRIMESTRE DE 2025 POR DEPENDENCIA

A continuacioén, se presenta la distribucién detallada por dependencia, con el total
de PQRSD asignadas entre el 1° de abril y el 30 de junio de 2025, las solicitudes
cerradas durante ese mismo periodo, el porcentaje de cumplimiento, y la



clasificacion de las solicitudes abiertas entre aquellas que aun estan dentro del
término legal para respuesta y las que ya superaron dicho plazo sin respuesta.
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Subdireccion 43 42 11,53% 1 0% 0,00%
de Planeacion

y Sistema de

Informacion

Sin Asignar 4 4 1,10%% 0 0 0,00%
TOTAL 364 352 96.70%% 12 3,30% 0,00%

El nivel general de cumplimiento en el cierre de PQRSD durante el trimestre fue del
96.70%, lo que refleja un excelente desempefio institucional en la respuesta
oportuna. No se registraron solicitudes abiertas fuera del término, lo cual es un
resultado altamente positivo.

La Subdireccion de Administracion de Recursos Naturales, con 202 solicitudes
asignadas, mantuvo un indice de cierre del 99.01%, con solo dos casos aun abiertos
dentro del plazo legal. La Oficina Territorial Socha también destaca por su volumen
relativo, con 18 solicitudes y un cumplimiento parcial, al tener 7 aun en tramite
dentro de los términos.

La Oficina Territorial Miraflores presenta una situacion distinta: de las tres solicitudes
asignadas, solo una fue cerrada, mientras que dos continuan en curso. Aunque
estan dentro del término legal, se recomienda hacer seguimiento para evitar que se
conviertan en casos extemporaneos.

En general, la distribucion indica que todas las dependencias han cumplido con los
plazos establecidos hasta la fecha del corte. Este resultado evidencia una mejora
en los mecanismos de seguimiento interno, en la utilizacion del sistema ALMERA,
y en la capacidad de respuesta de las areas responsables.

No obstante, se recomienda mantener monitoreo constante sobre las PQRSD aun
abiertas, para garantizar que el porcentaje de cumplimiento se mantenga alto al
finalizar el proximo trimestre y se eviten retrasos acumulados.

9. TIEMPO DE RESPUESTA PROMEDIO
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En el segundo trimestre se registré un promedio de respuesta de 13.88 dias, con un
minimo de 0 dias (respuesta inmediata) y un maximo de 38 dias. Esta informacion
se extrae a partir de la fecha de creacion y fecha de respuesta registrada en el
sistema ALMERA.

METRICA (DIAS)
Tiempo promedio de respuesta 13.88
Tiempo minimo de respuesta 0
Tiempo maximo de respuesta 38

La tabla muestra que la mayoria de solicitudes se responden dentro de los primeros
15 dias, con algunos picos que superan los 30 dias. Esto indica que, aunque existe
agilidad en la mayoria de los casos, aun se presentan demoras considerables en
una fraccion significativa, que deben ser objeto de revision interna.

10. COMPARACION DE PQRSD RECIBIDAS EN PERIODOS ANTERIORES

La evolucién del volumen de PQRSD recibidas por la entidad entre el primer y
segundo trimestre de 2025 refleja una recuperacion tras un descenso inicial en la
actividad ciudadana:

VARIACION
TRIMESTRE ;8;2'6 RESPECTO AL
ANTERIOR (%)
T1 2025 351 -
T2 2025 364 +3,70%

El numero de solicitudes recibidas en el segundo trimestre aumentd en un 3.70%
respecto al primer trimestre de 2025, lo que evidencia una recuperacion en la
participacion ciudadana, posiblemente atribuida a una mayor confianza en los
canales institucionales, eventos de difusién publica o coyunturas que motivaron una
mayor interaccion con la entidad. Este aumento, aunque moderado, refleja la
necesidad de mantener fortalecida la capacidad operativa de las dependencias, con
el fin de mantener los niveles actuales de respuesta oportuna y calidad en el
servicio.

Comparacioén del Tipo de Solicitud con Mayor y Menor Reporte — Primer y
Segundo Trimestre 2025

12



TRIMESTRE | TIPO MAYOR (CANTIDAD) | TIPO MENOR (CANTIDAD)
T1 2025 Derecho de Peticién (97) Reclamo (2)
T2 2025 Derecho de Peticion (128) Reclamo (1)

En la comparacion entre los dos primeros trimestres de 2025, se observa una clara
tendencia en la que el Derecho de Peticién continta siendo el tipo de solicitud mas
comun por parte de los ciudadanos. Su crecimiento del 32% (de 97 a 128
solicitudes) evidencia un aumento en las demandas formales de informacion,
tramites o actuaciones administrativas, lo cual puede estar asociado a un mayor
nivel de conciencia ciudadana sobre sus derechos, o bien a un mayor acceso y
confianza en los canales institucionales disponibles.

Por otra parte, el tipo de solicitud con menor recurrencia en ambos periodos
continua siendo el Reclamo, el cual incluso se redujo a la mitad en el segundo
trimestre (de 2 a 1 solicitud). Esta disminucion puede interpretarse como una sefal
positiva sobre la percepcion del servicio prestado por la entidad, o también como
una oportunidad para revisar si existen posibles barreras o limitaciones en el canal
de recepcion de este tipo de manifestaciones.

El comportamiento constante del Derecho de Peticion como solicitud mayoritaria
reafirma la necesidad de priorizar la eficiencia y claridad en su atencion, asi como
el fortalecimiento de los tiempos de respuesta y calidad de la informacion entregada.
Asimismo, la baja en los reclamos, aunque favorable, debe ir acompanada de un
seguimiento cualitativo que permita validar si refleja satisfaccién ciudadana real o
posibles limitaciones en la identificacion de errores o deficiencias en la prestacion
del servicio publico.

Este analisis comparativo no solo permite observar el volumen de interaccion
ciudadana, sino también identificar areas estratégicas para mejorar la gestion
institucional, optimizar los canales de comunicacion y reforzar las estrategias de
transparencia activa.

11. REQUISITOS DE LO ESTABLECIDO EN EL DECRETO 103 DE
2015, ARTICULO 52

iTEM VALOR
Total de Solicitudes Recibidas 364
Total de Solicitudes Trasladadas 0
Tiempo de Respuesta a Cada Ver detalle
Solicitud
Numero de Acceso a la Informacion 0
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Este articulo establece que las entidades deben publicar estadisticas sobre el
acceso a la informacién y gestiéon de peticiones, lo cual se cumple a través del
presente informe.

12. MEDICION DE PERCEPCION DE SERVICIO A LOS USUARIOS

Durante el segundo trimestre de 2025, la Corporacion Autonoma Regional de
Boyaca (CORPOBOYACA), en conjunto con la estrategia de Servicio al Ciudadano,
continud realizando el seguimiento permanente a las PQRSD ingresadas a traves
del sistema SGI-ALMERA. Este seguimiento mensual permite consolidar los datos
necesarios para la elaboracion de informes trimestrales, los cuales son publicados
oportunamente en el portal institucional para consulta publica de cualquier usuario
interesado.

Los analisis incluyen la clasificacion por tipo de solicitud, la distribucion por
dependencia, los tiempos de respuesta, y la identificacion de respuestas emitidas
fuera del término legal, entre otros aspectos. Para este trimestre en particular (abril
a junio de 2025), se unificd la informacion proveniente de las bases de datos
generadas por ALMERA, organizando y validando los datos a fin de garantizar la
trazabilidad completa de las solicitudes.

13. CONCLUSIONES

Durante el segundo trimestre del afio 2025, la gestion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) por parte de la Corporacion
Autonoma Regional de Boyaca present6 una evolucidn positiva en varios aspectos
clave del proceso de atencion al ciudadano. Se consolidé la capacidad institucional
para responder oportunamente a las solicitudes, al tiempo que se mantuvo un
seguimiento riguroso sobre los plazos, la tipificacion, y la trazabilidad de los casos
mediante el sistema SGI-ALMERA.

Se destaca una variacién positiva del 3.7% en el volumen total de PQRSD recibidas
con respecto al primer trimestre del mismo afo, lo que puede atribuirse al
fortalecimiento de los canales de atencidn y una mayor apropiacion por parte de los
ciudadanos del sistema de participacion institucional. Esta tendencia indica una
recuperacion en la interaccion ciudadana y exige que las dependencias mantengan
la eficiencia frente al aumento progresivo de solicitudes.

El tiempo promedio de respuesta fue de 13.88 dias, manteniéndose dentro de los
parametros adecuados, aunque se registraron 12 solicitudes que fueron
respondidas fuera del término legal, equivalente al 3.3% del total. Si bien este
porcentaje es bajo, requiere especial atencion, principalmente en aquellas
dependencias que concentraron mayor numero de incumplimientos.
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Asimismo, se identificaron 12 solicitudes que permanecian abiertas al cierre del
trimestre, todas ellas aun dentro del plazo legal para su atencion. No se registraron
solicitudes abiertas fuera de término, lo cual demuestra un adecuado control
operativo de los tiempos de gestion. Este indicador refleja una mejora importante en
comparacion con el trimestre anterior.

En cuanto a la tipificacion, el Derecho de Peticion se mantuvo como el tipo de
solicitud mas frecuente, seguido por las Peticiones generales y las Denuncias. En
contraste, los Reclamos fueron la categoria menos representativa, con solo un caso
registrado. Esta tendencia sugiere una interaccion centrada en la busqueda de
informacion o tramites y menos orientada hacia manifestaciones de inconformidad.

En conjunto, los resultados del segundo trimestre de 2025 reflejan una gestion
soélida y sostenida, aunque aun persisten retos relacionados con la oportunidad en
la respuesta, la reduccion de los casos fuera de término y la implementacion de
mecanismos para fortalecer la percepcion ciudadana y los canales participativos.

14. RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA CONTINUA

Con base en el analisis del comportamiento de las PQRSD durante el segundo
trimestre del afio 2025, y en aras de fortalecer los procesos de atencion, respuesta
oportuna y satisfaccion del usuario, se presentan las siguientes recomendaciones
orientadas a la mejora continua de la gestion institucional:

Reforzar las capacitaciones internas sobre el uso adecuado del sistema ALMERA,
Es fundamental continuar fortaleciendo las competencias del talento humano
mediante sesiones periddicas de formacion y actualizacion sobre los lineamientos
establecidos y la operacion técnica del sistema ALMERA. Esto permitira garantizar
uniformidad en el registro, trazabilidad y respuesta efectiva de las solicitudes
ciudadanas.

Evaluar y ajustar la carga operativa de las dependencias que concentran mayores
volumenes de solicitudes, como la Subdireccion de Administracion de Recursos
Naturales, a fin de equilibrar la distribucion del trabajo y garantizar respuestas
oportunas y de calidad.

Establecer responsables por dependencia para el control y trazabilidad de las
solicitudes fuera de término, con el fin de reducir progresivamente este indicador en
los préximos trimestres.

La implementacion sistematica y sostenida de estas recomendaciones permitira

elevar los estandares de servicio, fortalecer la gestion orientada al ciudadano y
avanzar hacia una administracidon publica mas eficiente, participativa y transparente.
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