
C
O

R
PO

R
AC

IÓ
N

 AU
TÓ

N
O

M
A R

EG
IO

N
AL PAR

A LA 
D

EFEN
SA D

E LA M
ESETA D

E B
UC

AR
A

M
AN

G
A –

C
DM

B

O
FIC

INA D
E G

ESTIÓ
N

 SO
CIAL Y AM

BIEN
TAL

ATEN
C

IÓ
N

 AL C
IU

D
AD

AN
O

IN
FO

R
M

E PR
IM

ER
 SEM

ESTR
E D

E 2019



La
C

orporación
A

utónom
a

R
egional

para
la

D
efensa

de
la

M
eseta

de
B

ucaram
anga

tiene
a
disposición

de
la

ciudadanía
y

partes
interesadas

la
O

ficina
de

Atención
al

C
iudadano

a
través

de
la

cual
se

tram
itan

los
requerim

ientos
de

los
usuarios

utilizando
diferentes

canales
de

atención
que

generan
espacios

de
interacción

y
que

perm
iten

tenercobertura
en

los
trece

m
unicipios

del
área

de
juridiscción,

m
ejorando

la
atención

y
facilitando

elacceso
a

la
inform

ación
y

servicios
que

ofrece
la

entidad.
E

n
ese

sentido
la

O
ficina

de
Atención

alC
iudadano

presenta
elInform

e
de

G
estión

del
P

rim
er

S
em

estre
en

m
ateria

de
cum

plim
ento

a
las

P
Q

R
S

D
correspondiente

al
período

com
prendido

entre
el

1
de

E
nero

y
el

30
de

Junio
/2019.

Lo
anterioren

cum
plim

iento
de

la
norm

ativa
vigente

respecto
alderecho

de
acceso

a
la

inform
ación

pública
nacional(Ley

190
de

1995,
Ley

1474
de

2011,
Ley

1712
de

2014),
a

la
E

strategia
y

P
lan

Anticorrupción
de

la
E

ntidad.



PETIC
IO

N
ES, Q

U
EJAS, R

EC
LAM

O
S, SU

G
ER

EN
C

IAS Y D
EN

U
N

C
IAS 

D
urante

elprim
er

sem
estre

de
2019

(01/01/2019-
30/06/2019)

fueron
radicados

en
total

9739
requerim

ientos
de

P
Q

R
S

D
en

la
C

orporación
A

utónom
a

para
la

D
efensa

de
la

M
eseta

de
B

ucaram
anga

C
D

M
B

,com
o

se
relaciona

m
es

a
m

es
en

elsiguiente
cuadro:

M
es

N
º Solicitudes

Enero
1283

Febrero
1743

M
arzo

1707

Abril
1642

M
ayo

1800

Junio
1564

TO
TAL

9739
Fuente: S

istem
a de C

orrespondencia –
Indicadores G

enerales por Tipo de P
rioridad 



M
O

D
ALID

AD
 PO

R
 TIPO

 D
E R

EQ
U

ER
IM

IEN
TO

S
egún

la
definición

de
térm

inos
delP

rocedim
iento

de
R

elación
con

P
artes

Interesadas
se

entiende
porPQ

R
SD

:

Petición:D
erecho

que
tiene

toda
persona

para
acudirante

las
autoridades

com
petentes,

por
m

otivo
de

interés
público;

general
o

colectivo
para

que
este

le
sea

satisfecho
su

requerim
iento

o
expectativa.

Q
ueja:

M
anifestación

de
insatisfacción

hecha
por

una
persona

natural
o

jurídica
o

su
representante

con
respecto

a
la

conducta
o

actuarde
un

servidor.

R
eclam

o:M
anifestación

de
insatisfacción

hecha
poruna

persona
naturalo

jurídica
sobre

el
incum

plim
iento

o
irregularidad

de
alguna

de
las

caracteristicas
de

los
productos

o
servicios

ofrecidos
porla

E
ntidad.

Sugerencia:
E

s
un

consejo
o

propuesta
que

form
ula

un
usuario

o
Institución

para
el

m
ejoram

iento
de

los
productos

o
servicios

de
la

C
orporación.

D
enuncia:E

s
la

puesta
en

conocim
iento

ante
una

autoridad
com

petente
de

una
conducta

posiblem
ente

irregular,
para

que
se

adelante
la

correspondiente
investigación

penal,
disciplinaria,fiscal,adm

inistrativa
–

sancionatoria
o

ético
profesional.



M
O

D
ALID

AD
 PO

R
 TIPO

 D
E R

EQ
U

ER
IM

IEN
TO

D
e

acuerdo
con

las
definiciones

anteriorm
ente

m
encionadas

de
las

m
odalidades

de
requerim

ientos
m
ás

utilizadas
por

los
ciudadanos

en
este

prim
ersem

estre
de

2019,la
solicitud

de
tipo

am
bientalfue

la
que

recibio
m

ayor
núm

ero
de

radicados
con

el80%
(7663),seguido

de
las

peticiones
con

el18%
las

cuales
se

subdividen
en

D
erechos

de
petición

de
consulta

(5),
interés

general(503),interés
particular

(48),
solicitud

de
inform

ación
(24),revocatoria

directa
(14),E

ntes
de

control(449),D
espachos

Judiciales
(817);en

tercerlugar
se

ubican
las

denuncias
am

bientales
con

el2%
(200);

finalm
ente

las
quejas

(14)y
las

exaltaciones
(1).



Peticiones
1860

Q
uejas

14

R
eclam

os
1

Solicitudes
7663

D
enuncias

200

Exaltaciones
1

Total
9739

18%

0%0%

80%

2%
0%

Relación Peticiones, Q
uejas, Reclam

os, Solicitudes y Denuncias
01/01/2019 –

30/06/2019 

Peticiones

Q
uejas

Reclam
os

Solicitudes

Denuncias

Exaltaciones

M
O

D
ALID

AD
 PO

R
 TIPO

 D
E R

EQ
U

ER
IM

IEN
TO



R
EQ

U
ER

IM
IEN

TO
S PO

R
 C

AN
AL D

E ATEN
C

IÓ
N

La
C

D
M

B
pone

a
disposición

los
sigientes

canales
para

atención
de

las
peticiones,

quejas,reclam
os,sugerencias,denuncias,exaltaciones

de
las

partes
interesadas:

Ventanilla
de

C
orrespondencia:R

ecepción
de

las
P

Q
R

S
D

a
través

de
la

ventanilla
de

radicación
ubicada

en
elprim

erpiso
de

la
C

D
M

B
.

O
ficina

de
Atención

alC
iudadano:la

atención
personalizada

se
realizará

a
través

de
la

oficina
de

atención
alciudadano,ubicada

en
elprim

erpiso
de

la
C

D
M

B
.

C
orreo

Electrónico:info@
cdm

b.gov.co
Página

W
eb:w

w
w.cdm

b.gov.co
en

ellink
P

Q
R

S
D

R
edes

sociales:
Facebook:C

dm
b

C
orporación

Tw
itter:@

C
A

R
C

D
M

B
Instagram

:carcdm
b

C
analYoutube:C

orporación
A

utónom
a

C
D

M
B

PB
X:(037)6346100

C
elularG

EA:318
-7069866



83%

10%

6%

0%
0% 1%

0%

0%

PQ
RSD por Canal de Solicitud

Ventanilla de correspondencia

O
ficina de Atención al Ciudadano

Correo Electrónica

Página W
eb

Redes Sociales

Telefónico

Fax

Celular GEA

CAN
AL DE SO

LICITUD
Ventanilla de correspondencia 

8086
O

ficina de Atención al 
Ciudadano 

985
Correo Electrónica

558
Página W

eb
0

Redes Sociales
0

Telefónico
109

Fax
1

Celular G
EA

0
TO

TAL
9739



IN
D

IC
A

D
O

R
ES D

E G
ESTIÓ

N
 PO

R
 

SU
B

D
IR

EC
C

IÓ
N

 Y O
FIC

IN
A

S



A
continuación

se
relaciona

el
núm

ero
total

de
solicitudes

recibidas,
solucionadas

y
pendientes

por
generar

respuesta
a

cada
una

de
las

oficinas
y/o

subdirecciones
de

acuerdo
a

las
com

petencias
atribuidas.

S
e

genera
un

sistem
a

de
indicadores

preventivos
de

acuerdo
alprom

edio
de

respuesta
de

las
P

Q
R

S
D

para
cada

uno

*
Teneren

cuenta
com

o
prioridad

elcolordeltiem
po

prom
edio

de
respuesta.

58,5%
25,5%

15,7%
10.35

Verde
Am

arillo
Rojo Sistem

a de Alertas Preventivas por Respuesta de 
PQ

RSD

1- 15 días
10 a 15 días

15 días o m
ás

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

Tiem
po Prom

edio de Respuesta 
(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

C
uadro ejem

plo sistem
a de indicadores preventivos P

Q
R

S
D

E
ste

indicador
corresponde

al#
de

respuestas
en

m
enos

de
10

días
sobre

eltotalde
respuestas

solucionadas
en

elsem
estre

E
ste

indicador
corresponde

al
#

de
respuestas

que
se

han
dado

entrre
10

y
15

días
sobre

eltotalde
respuestas

solucionadas
en

elsem
estre

E
ste

indicador
corresponde

al
#

de
respuestas

que
se

han
dado

entrre
15

días
o

m
ás

sobre
el

total
de

respuestas
solucionadas

en
elsem

estre



D
IR

EC
C

IÓ
N

 G
EN

ER
AL

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

1
9

8
14

16
8

56

Solicitudes Solucionadas
1

9
8

14
16

7
55

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

0
0

0
0

0
1

1

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

20,0%
16,4%

63,6%
14.12

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



SEC
R

ETAR
IA G

EN
ER

AL

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

191
257

186
264

346
316

1560

Solicitudes Solucionadas
188

254
183

260
342

279
1506

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

3
3

3
4

4
37

54

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

73,4%
11,2%

15,4%
8.02

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m

EVALU
AC

IÓ
N

 Y C
O

N
TR

O
L AM

B
IEN

TAL

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

963
1118

1023
1086

1093
1298

6581

Solicitudes Solucionadas
635

813
905

938
791

613
4695

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

328
305

118
148

302
685

1886

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

30,7%
21,1%

48,2%
19.48

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás



O
R

D
EN

AM
IEN

TO
 Y PLAN

IFIC
A

C
IÓ

N
 IN

TEG
R

AL D
EL TER

R
ITO

R
IO

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

60
73

57
84

85
86

445

Solicitudes Solucionadas
60

73
57

78
77

48
393

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

0
0

0
6

8
38

52

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

52,9%
24,7%

22,4%
11.21

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



G
ESTIÓ

N
 D

EL R
IESG

O
 Y SEG

U
R

ID
AD

 TER
R

ITO
R

IAL 

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

51
65

77
61

82
78

414

Solicitudes Solucionadas
51

65
77

61
82

53
389

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

0
0

0
0

0
25

25

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

62,7%
23,1%

14,1%
9.66

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



G
ESTIÓ

N
 IN

TEG
R

AL D
E LA O

FER
TA AM

B
IEN

TAL 

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

42
80

83
136

77
65

483

Solicitudes Solucionadas
42

80
83

136
77

52
470

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

0
0

0
0

0
13

13

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

48,7%
36,6%

14,7%
10.57

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



ADM
INISTR

ATIVO
 (A) Y/O

 FIN
ANCIERO

 (A)

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

92
117

135
122

167
125

758

Solicitudes Solucionadas
92

117
135

122
167

112
745

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

0
0

0
0

0
13

13

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en m
enos 

de 10 dias

Prom
edio de 

R
espuesta 

entre 10 a 15 
días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

58,5%
25,5%

15,7%
10.35

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



O
FIC

IN
A DE CO

NTRO
L INTERNO

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

1
2

0
1

10
3

17

Solicitudes Solucionadas
1

2
0

1
9

3
16

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

0
0

0
0

1
0

1

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

43,8%
0,0%

56,3%
35.94

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



O
FIC

IN
A DE DIRECCIO

NAM
IENTO

 ESTR
ATEG

ICO
 INSTITUCIO

NAL

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

3
4

1
5

7
12

32

Solicitudes Solucionadas
3

4
1

5
5

2
20

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

0
0

0
0

2
10

12

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

45,0%
15,0%

40,0%
13.70

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



O
FIC

IN
A DE G

ESTIÓ
N SO

CIAL Y AM
BIENTAL

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

7
6

39
121

32
30

235

Solicitudes Solucionadas
7

6
39

120
32

22
226

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

0
0

0
1

0
8

9

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

55,3%
13,7%

31,0%
11.26

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



O
FIC

IN
A DE CO

NTR
ATA

CIÓ
N

Periodo
Enero

Febrero
M

arzo
Abril

M
ayo

Junio
Total 

Sem
estre

Solicitudes R
ecibidas

5
8

16
17

14
16

76

Solicitudes Solucionadas
5

8
16

16
13

12
70

Solicitudes Pendientes de R
espuesta

0
0

0
1

1
4

6

Tiem
po Prom

edio de R
espuesta 

(días)

Prom
edio de 

Respuesta en 
m

enos de 10 
dias

Prom
edio de 

Respuesta 
entre 10 a 15 

días

Prom
edio de 

Respuesta en 
15 días o m

as

Tiem
po 

prom
edio de 

Respuesta 
(días)

75,7%
14,3%

10,0%
6.72

Sistem
a de Alertas Preventivas por R

espuesta de PQ
R

SD

Verde
1-15 días

Am
arillo

10 a 15 días

R
ojo

15 días o m
ás

Fuente: S
istem

a de correspondencia C
D

M
B

 –
Indicadores de G

estión 
Fecha de em

isión: 12/07/2019
H

ora: 5:00 p.m



C
O

N
C

LU
SIO

N
ES Y R

EC
O

M
EN

D
AC

IO
N

ES

S
e
evidenció

que
en

térm
inos

generales
la

C
D

M
B

cum
ple

con
lo

establecido
por

la
norm

atividad
vigente

para
el

tratam
iento

y
atención

de
peticiones,

quejas,
reclam

os,
sugerencias

y
denuncias,

es
im

portante
tom

ar
m

edidas
correctivas

frente
altem

a
de

vencim
iento

de
los

m
ism

os
en

los
térm

inos
de

ley
para

dar
respuesta

oportuna
a

las
solicitudes

radicadas,
lo

cual
constituye

la
base

para
un

m
odelo

de
servicio

efectivo,
novedoso

y
productivo

visto
desde

la
perspectiva

ciudadana.



G
RA
C
IA
S


