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OBJETIVO:

REMITIDO A:

PERIODO:

Realizar un analisis general por cada area de las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias radicadas en la Corporacion durante el cuarto
trimestre de 2020.

DIRECCION GENERAL

1 DE OCTUBRE AL 31 DE DICIEMBRE DE 2020

1. DENUNCIAS AMBIENTALES

Consolidado Denuncias Ambientales Corpoamazonia

En el cuarto trimestre de 2020 se radicaron en las Direcciones Territoriales y en la
Direccion General de la Corporacion, 49 denuncias ambientales, de las cuales 43 (87,7%)
se terminaron oportunamente, 6 (12,3%) después de tiempo, ninguna se trasladé a
proceso sancionatorio, ni se presentan denuncias en tramite a la fecha de corte del
periodo, como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 1. Consolidado Denuncias Ambientales cuarto trimestre 2020

TERMINADA

TRASLADO A

TOTAL PESO TERMINADAS EN
TERRITORIAL | ASGNADOS | PORCENTUAL | OPORTUNAMENTE | S DESELES | FROCESO 1 tRAMITE
Direccion
Territorial 15 30,6% 15 0 0 0
Amazonas
Direccion
L , 26 53,1% 23 3 0 0
Territorial Caqueta
Direccion
Territorial 7 14,2% 5 2 0 0
Putumayo
Direccion General 1 2,1% 0 1 0 0
Total 49 100% 43 6 O O

Fuente: Sistema PQR — Corpoamazonia

Se puede observar que la dependencia con mayor reporte de denuncias en este periodo,
es la Direccion Territorial Caqueta, con un 53,1%, comparado con Amazonas y Putumayo,
gue alcanzan un 30,6% y 14,2% respectivamente.
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En la Sede Central y sus Subdirecciones hubo 1 registro, que corresponde a una
denuncia por quema y tala de arboles en Bosques Amazoénicos durante la cuarentena por
Covid 19, cuya respuesta la dio la Subdireccién de Administracion Ambiental — SAA, por
tratarse del contexto de toda la jurisdiccion.

Comportamiento de denuncias ambientales por cuarto trimestre vigencias 2020-
2019

En el cuarto trimestre de 2019, se recibieron en todas la Direcciones Territoriales, 68
denuncias ambientales y en la presente vigencia, 49, es decir que disminuyeron en un
28%.

En cuanto al comportamiento por territorial se observa que Caqueta disminuyd un 36% al
pasar de 41 denuncias en 2019 a 26 en 2020, lo cual representa una variacion moderada,
importante, respecto al afio anterior.

De igual forma, Putumayo, se pas6 de 19 denuncias en 2019 a 7 en 2020 y Amazonas,
aumento al pasar de 8 a 15 denuncias, comparando el mismo periodo de cada vigencia.

En el siguiente grafico se observa la variacion de denuncias por territorial, comparando los
dos periodos.

Grafico 1. Comparativo denuncias ambientales 4 Trimestre 2020 vs 2019
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Denuncias ambientales por Recurso Natural

El recurso natural, de mayor afectacion en materia de denuncias ambientales en la
jurisdicciéon de Corpoamazonia para el 4 Trimestre de 2020, es el recurso FLORA con 25
denuncias recibidas, seguido del recurso SUELO con 29, y AGUA con 8, como se observa

a continuacion:

Tabla 2. Consolidado Denuncias ambientales por Recurso Natural

DENUNCIAS

RECURSO AMBIENTALES
NATURAL 4 TRIMESTRE 2020

AGUA 8

AIRE 3

FAUNA 4

FLORA 25

SUELO 9

TOTAL 49

Fuente: Elaboracién propia, con base en Sistema PQR Corpoamazonia

Los anteriores valores se presentan a continuacion en el grafico 2, en valores
porcentuales para facilitar su analisis.

Grafico 2. Porcentaje de Denuncias Ambientales por Recurso Natural cuarto Trimestre
2020

Denuncias Ambientales por Tipo de
Recurso Natural

4 Trimestre 2020
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Fuente: Elaboracién propia, con base en Sistema PQR Corpoamazonia
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El mayor nimero de reportes por afectacion al recurso agua, se debe principalmente a
denuncias por contaminacion a fuentes hidricas y mal manejo de vertimientos, y en el
caso del recurso flora por tala y quema de arboles.

De igual manera se presenta el nUmero de denuncias ambientales atendidas por cada
territorial, de acuerdo al tipo de recurso afectado.

Tabla 3. Comparativo Denuncias ambientales por Territorial y Recurso Natural 4 Trimestre
por vigencia.

DEPENDENCIA
RECURSO DTA DTC DTP
2020 2019 2020 2019 2020 2019
AGUA 1 2 4 17 3 9
AIRE 0 2 3 0 0
FAUNA 2 0 2 0 3
FLORA 8 3 15 17 1 2
SUELO 4 1 2 1 3 5
TOTAL 15 8 26 41 7 19

Fuente: Elaboracion propia, con base en Sistema PQR Corpoamazonia

En general, los recursos mas afectados en la jurisdiccién siguen siendo FLORA Y AGUA,
comparando el cuarto trimestre del afio 2020, con el mismo periodo del afio anterior,
siendo las denuncias mas constantes la deforestacion y contaminacion de fuentes
hidricas.

En cuanto al comportamiento por Territorial, la Direccion de Caquetd es la que mas
denuncias recibid en relacion a afectacién de todos los recursos naturales, seguido de la
Direccion Territorial Putumayo.

Por su parte en la Direccion Territorial Amazonas, se presentd un incremento significativo

de 8 a 15 denuncias y principalmente del recurso flora que subié de 3 a 8, entre los dos
periodos comparados.
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2. PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS - PQR
Consolidados derechos de peticion - PQRS

En el cuarto trimestre de 2020, se recibieron en la corporacién 193 peticiones, quejas y
reclamos, asignados principalmente a la Direccion General (Sede Central y
Subdirecciones) y la Direccion Territorial Putumayo, como se observa a continuacion:

Tabla 4. Derechos de peticion por territorial cuarto trimestre 2020

% = % %
. Terminadas

S Total Terminadas Terminadas Total

Territorial - Terminadas | Despuesde - Total
Asignadas |Oportunamente Terminadas
Oportunamente | Tiempo bel s Terminadas
Tiempo
Territarial Amazonas 13 13 100% 1] 0% 13 100%
Territorial Cagueta 30 27 90% 3 10% 30 100%
Territarial Putumayo 85 84 75.29% 21 24.7T1% 85 100%
Direccion General 65 40 61.54% 25 38.46% (5] 100%
TOTAL i

: 44 T4.61% 4 25.39% 100%

CORPOAMAZONIA — = — —

Fuente: Sistema PQR - Corpoamazonia

Del total de peticiones recibidas, el 74,61% se terminaron oportunamente
después de tiempo.

y el 25,39%

Comportamiento PQRS por vigencia

El comportamiento de peticiones, quejas y reclamos por vigencia presentd una variacion
negativa significativa entre el cuarto trimestre de 2020 y el mismo periodo de 2019, al
pasar de 234 a 193 solicitudes en la Corporacién, lo que representa una disminucién del
17,5%, que se ve reflejado principalmente desde la Direccion Territorial Putumayo, que
también paso de 163 a 85 solicitudes.

La disminucién en la DTP y a nivel general de la corporacion, puede estar relacionada con
las medidas adoptadas por la pandemia de Covid 19, como el aislamiento preventivo, alto
indice de contagios a nivel nacional, la no atencion presencial en las sedes y radicacion
Unicamente por medios electrénicos como el correo institucional o el sistema de PQR de
la pagina web, tecnologias con las que muchas personas no estan familiarizadas o que
simplemente prefieren presentar las solicitudes de manera presencial.
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Grafico 3. Comparativos derechos de peticion cuarto trimestre 2020 vs cuarto trimestre
2019.
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Fuente: Elaboracién propia, con base en Sistema PQR Corpoamazonia
Derechos de peticidon por tipo de peticion Corpoamazonia

En el consolidado por tipo de peticion en el cuarto trimestre, el mayor niamero de
solicitudes corresponde a Peticiones de informacion, con un total de 131, es decir un
67,8% del total de PQRS, recibidas en la Corporacidn; de las cuales se ha dado respuesta
oportuna a 100 (76,34%) y después de tiempo a 31 (23,66%).

Tabla 5. Derechos de peticion por tipo de peticion Corpoamazonia Cuarto Trimestre 2020

_ % _ % %
Terminadas Terminadas
I Tipo de Total Terminadas Terminadas Total
Territorial . . Oportuname Despues de _ Total
Peticion Asignadas Terminadas
nte Oportuname Tiempo Despues de T
nte Tiempo

Queja 0 0 0 ]
Reclamo 5 4 B0% 1 20% 5 100%

Peticidn de . . . .
TOTAL Infarmacian 131 100 T6.24% 31 23.66% 131 100%

CORPOAMAZONIA ]

Manifestacion 43 30 69.77% 13 30.23% 43 100%
Consulta 14 10 71.43% 4 28.57% 14 100%
TOTAL 193 144 T4.61% 49 25.39% 193 100%

Fuente: Sistema PQR - Corpoamazonia

Otro tipo de solicitud con un aporte importante son las manifestaciones, principalmente
radicadas en la DTP solicitando vistas técnicas para algun tipo de trdmite ambiental
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Indicadores De atencion derechos de peticién Direccion General (Sede Central)

De las 88 solicitudes recibidas en la Direccién General (Sede Central), a la fecha de corte
del periodo, se ha dado respuesta oportuna a 65 (61,54%) y después de tiempo a 25
(38,46%). Indicadores que se deben analizar para mejorar los tiempos de respuesta, que
por lo general se ven afectados por falta de personal en las diferentes dependencias,
teniendo en cuenta el tamafio de la jurisdiccion, comparado con el alto nimero de

solicitudes que se reciben.

S Tipo de Total Jerminadas Term::ladas Terminadas Teml:adas Total .
LTI Peticion Asignadas Opor't:::ame Oportuname %ﬂe Despues de | Terminadas Terl-ll-:nm&das
nte Tiempo
Queja 0 0 a 0
Reclamo 1 1 100% 0 0% 1 100%
Direccién General |E$J|rf1l~|oanci%i 35 34 61.82% 21 38.18% 55 100%
Manifestacion 4 2 50% 2 50% 4 100%
Consulta 5 3 60% 2 40% 5 100%
SUBTOTAL B85 40 61.54% 25 38.46% B85 100%

En el siguiente gréafico se puede observar el cumplimiento de los tiempos de respuesta por
cada tipo de solicitud.

Grafico 4. Indicadores de atencion derechos de peticion — Direccibn General Cuarto
Trimestre 2020

Indicadores de Atencién PQR Direccion General
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Fuente: Elaboracion propia, con base en Sistema PQR - Corpoamazonia
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Derechos de Peticion por Proceso

Los derechos de peticion radicados en la corporacion, se clasifican de acuerdo a su
relacion directa con los procesos establecidos por el Sistema de Gestion de Calidad
interno. Para el cuarto trimestre del afio 2020, los procesos mas afectados por peticiones
de informacién en todas las dependencias de Corpoamazonia son: Control y Vigilancia de
los Recursos Naturales con 103 solicitudes, seguido de Licenciamiento Ambiental y
Aprovechamiento de Recursos Naturales con 44, Ordenacion Ambiental y contratacién de
bienes obras y servicios, como se indica en la siguiente tabla:

Tabla 6. Comparativo Derechos de Peticion por Proceso Total Corpoamazonia

Comparativo Derechos de Peticion por Proceso

Total Corpoamazonia

Proceso 4 Trimestre
2020 2019
Comunicacion e Informacion Publica 1 2
Desarrollo Organizacional 4 S)
Planificacion Corporativa 0 1
Control y Evaluacion 1 1
Mejoramiento Continuo 0 0
4 3
Asesoria en Planificacién y Gestion Ambiental
. i 103 179
Control y Vigilancia de los Recursos Naturales
Gestién de Proyectos 6 1
Licenciamiento Ambiental y Aprovechamiento de 44 27
Recursos Naturales
Ordenacién Ambiental 16 6
Contratacion de Bienes, Obras y Servicios 7 6
Gestion de Recursos Fisicos 0 0
Gestion de Recursos Informaticos 0 0
Gestion del Talento Humano 1 2
Gestion Documental 1 0
Gestién Financiera S 1
TOTAL 193 234
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Los procesos mencionados, hacen parte de los procesos misionales de la corporacion, y
comparando ambos periodos, se evidencia que aunque han habido algunas variaciones,
se presenta una disminucion significativa en el proceso Control y Vigilancia de los
Recursos Naturales.

En cuanto a la Direccién General, el proceso mas significativo por el cual se recibi6
derechos de peticion es Control y Vigilancia de los Recursos Naturales que tuvo un
incremento del 110% al pasar de 10 a 21 solicitudes entre el cuarto periodo de 2019 y
2020.

Tabla 7. Comparativo Derechos de Peticion por Proceso Direccién General

Comparativo Derechos de Peticion por Proceso
Direccion General
Proceso 4 Trimestre
2020 2019
Comunicacion e Informacién Publica 0 2
Desarrollo Organizacional 4 4
Planificacion Corporativa 0 1
Control y Evaluacion 1 0
Mejoramiento Continuo 0 0
Asesoria en Planificacién y Gestion Ambiental 2 3
Control y Vigilancia de los Recursos Naturales 21 10
Gestién de Proyectos 1 0
Licenciamiento Ambiental y Aprovechamiento de 12 9
Recursos Naturales
Ordenacién Ambiental 10 S
Contratacion de Bienes, Obras y Servicios 7 6
Gestién de Recursos Fisicos 0 0
Gestién de Recursos Informaticos 0 0
Gestién del Talento Humano 1 2
Gestién Documental 1 0
Gestion Financiera S 1
TOTAL 65 43

Fuente: Sistema PQR — Corpoamazonia
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Medios por los cuales se radican

El principal medio por el cual se radican las solicitudes en la Corporacion, es mediante
correo electrénico, con un 70,47%, seguido internet (sistema de PQR) con 15,03%, para
un indicador total de 85,5% de radicaciones por medio tecnoldgico.

Esta tendencia de radicacién electronica se viene presentando a partir de la declaratoria
de emergencia sanitaria por la pandemia por COVID 19 decretada en marzo de 2020. Las
medidas adoptadas para prevenir los contagios, llevaron a la entidad a promover el uso
de las tecnologias de la informacion para recibir las diferentes solicitudes, garantizando la
prestacion del servicio a los usuarios.

Tabla 9. Medios por los cuales se radica 4 Trimestre 2020

Y _ Personal Personal .
Territorial Internet Email Fax Oficio - Teléfono Total
Escrita Verbal
# % # b # £ # £ # k) # 3 # k) # k)
Teritorial 0 7 |s385%| o0 6 |4615%| 0 0 0 13 | 100%
Amazonas
Termitoral 9 | 30% | 14 |4667%| 0 7 |2333%| 0 0 0 30 | 100%
Caqueta
Termtonal |y 40049| 65 |76.47%| 0 8 |941% | 0 0 1] 118% | 85 | 100%
Putumayo
Direccion 9 |1385%| 50 |7692%| O 5 |769% | 1 |154%| 0 0 65 | 100%
General
TOTAL 29 |1503%| 136 |7047%| 0 26 [1347%| 1 |052% | 0 1 | 052% | 193 | 100%

Fuente: Sistema PQR — Corpoamazonia

Gréfico 5. Medios por los cuales se radica

Medios por los cuales se radica
4 Trimestre 2020
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Fuente: Elaboracién propia, con base en Sistema PQR - Corpoamazonia
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