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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe de seguimiento a la gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas
por las subdirecciones y oficinas de la Corporacion Autdonoma Regional del Quindio
durante el periodo comprendido entre el 2 de enero y el 30 de junio de 2024. En €l, se %
determinan las oportunidades de las respuestas y formulan las recomendaciones a la alta
direccion y a los responsables de los procesos, que conlleva al mejoramiento continuo de |
la entidad y afianzar la confianza de los ciudadanos. |/




y < ~CANALES DE RECEPCION DE
“SOLICITUDES

‘Con el proposito de establecer una interaccion directa con la
ciudadania y garantizar un servicio con calidad y oportunidad, la \
; Corporacion Auténoma Regional del Quindio cuenta con los siguientes ‘
canales de atencion: :

Calle 19 Norte No. 19-55 B Mercedes del Norte. Armenia- Quindio.
7460600 — celular 317-4274417.

servicioalcliente@crg.gov.co

al nimero 317- 4274417 :

.- lunes a jueves de 7:30 — 12:00 pm y de 2:00 a 6:00 pm Viernes ;
W e de 7:30 — 12:00 pm y de 2:00 a 4:00 pm. i

E .- En el presente informe se realiza analisis consolidado de la gestion de las PQRSD recibidas en el /
' primer semestre de 2024 y describen las acciones de seguimiento y la gestién adelantada por las !
; dependencias de la entidad.

Protegiends el futurs
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XXX «ANALISIS CONSOLIDADO
PQRSD I SEMESTRE 2024

Durante el primer semestre del 2024 la Corporacion Autonoma Regional del Quindio recibid 3417 solicitudes por los diferentes ) \
canales de atencion que tiene la entidad para su recepcion, siendo el mes de abril en el que mas se recibieron PQRSD con 743
correspondiente al 22%.

Tabla 1. PQRSD radicadas de enero a junio de 2024

ENERO 473
FEBRERO 583
MARZO 446 ,
ABRIL 743
MAYO 662
JUNIO 510

TOTAL 3417

“rotegiendo el futurno
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Estas 3417 solicitudes fueron tipificadas segun su contenido en peticiones, quejas, 1
reclamos, sugerencias y denuncias asi: ;

Tabla 2. PQRSD por tipo de solicitud )

PETICIONES 2489 73% |
QUEJAS 6 0,18% .
RECLAMOS 3 0,09%
SUGERENCIAS 2 0,06%
DENUNCIAS 917 27%
TOTAL 3417 100%

Protegiendo el futura
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\‘ Grafica 1. PQRSD por tipo de solicitud I
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A través del software de gestion documental con el que cuenta la entidad, fueron asignadas a |

; las diferentes oficinas y subdirecciones segiin su competencia.




Direccion General 401 12%
Control Interno 10 0%
Planeacion 226 7% \\\
Sancionatorio 116 3% |
Juridica 53 2% I
Administrativa y Financiera 204 6% ,"
Subdireccion de Gestion Ambiental 455 13% /"
Regulaciéon y Control 1952 57%
TOTAL 3417 100%

Tabla 3. PQRSD por oficina o subdireccion

Protegiendo el futura




Grafica 2. PQRSD por oficina o subdireccion

Protegiendo el futuro

Porcentaje de PQRSD por oficina
2500
57%
2000
1500
10040
500 12% 13% -
0% - 3% 2% 6%
a
i& Ol P a‘& P a o
& > & -
& & & & & & & s
) o -4 ‘:-;p '&E}
d & S &
5 2 <«
i &
Subdireccion de regulacion y control 'ql-bF @E:\
: G
ambiental 57% -uo.""'"-ﬁ
e




_ ATENDIDAS | EN TRAMITE TOTAL

Direccion General

Control Interno 8 2 10
Planeacion 136 90 226
Sancionatorio 76 40 116
Juridica 14 39 53
Administrativa y Financiera 77 127 204
Subdireccion de Gestion
Ambiental 431 24 455
Regulacion y Control 1297 655 1952
TOTAL 2367 1050 3417

Tabla 4. PQRSD atendidas y en tramite primer semestre del afio

A la fecha del informe, las 3417 solicitudes 2367 fueron atendidas y 1050 se encontraban

aun en tramite.
Praotegiendo el futuro




La dependencia con mayor numero de solicitudes asignadas es la subdireccion de \
S regulacién y control ambiental con 1952 solicitudes lo que corresponde al 57% del total de \
.. solicitudes que recibe la Corporacién, seguida de la subdireccion de gestién ambiental con

/

= el 13%.

Nota: Cabe aclarar que en el momento que se realice seguimiento y sea revisada por la

oficina o dependencia, es factible que las solicitudes cambien de tipologia segun su
=t contenido y pueden ser trasladas a otra oficina o dependencia segin su competencia. En
: el momento del seguimiento se habian trasladado 38 solicitudes aproximadamente por
Y competencia a otra oficina o subdireccion siendo la oficina de gestidon ambiental la que !
5 mas traslados realiza. !

’ Durante el primer semestre del 2024, las PQRSD con las tematicas mas representativa I
" corresponde a tala, ya sea tala de guadua o tala de arboles con aproximadamente 109 /
solicitudes de ese tipo. /




2. ATENCION A DENUNCIAS.

—

En el I semestre del ano fueron atendidas por la Unidad de Reaccion
Inmediata y por la subdireccion de regulacion y control en total 917
denuncias de las cuales 382 fueron denuncias anonimas.

—
el N e ——— S

Las principales tematicas son tala y quema de guadua y de arboles.

-—
—

El informe detallado de las denuncias anonimas que ingresaron durante el

I semestre del ano se encuentra publicado en la pagina web de la |
Corporacion. ’

Protegiendo el futuno
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TALANDO ¥ QUEMANDC
ARBOLES PARA HACER

ANONIMO __ | CARBON VEGETAL HACIA
E0000S-24 | 2/01/2024 | ENERO D Denuncias | T vie bre. s baAtbnia | RO0538-24 |18/01/2024 | QUIMBAYA | SRCA |CERRADO
- QUIMBAYA, CERCA AL
HOTEL LAS HELICONIAS.
ANONIMO TALA DE GUADUA
E00021-24 | 2/01/2024 | ENERO o Denuncias | MANZANA O BARRIO | RO1886-24 | 16/02/2024 | ARMENIA SRCA | CERRADO
ARCOIRIS
ANONIMO __ | DENUNCIA POR TALA DE | ROO786-21
E00033-24 | 3/01/2024 | ENERO o Denuncias | DT|UNCIAPOR TALA DE | ROC7ee-21 25012024 | ARMENIA SRCA | CERRADO
DENUNCIA POR
EXPLOTACION MINERA
E00053-24 | 3012024 | EnERO | ANOMMO | penuncias | con ceEneracionDE | RO04T4-24 | sgi01/2024 | BUENAVISTA | SRCA | CERRADO

COLORES BUENAVISTA
WEREDA SARDINEROS




-N

Mo.
No. FECHA NOMBRE / RADICADO FECHA SRCA O
RADICADO | RECIBIDO MES ENTIDAD CLASES ASUNTO RESPUEST ENVIO URIA ESTADO
A
DENUNCIA POR QUEMAS
E03367-24 | 01/04/2024 ABRIL anonimo na | Denuncias EM LA VEREDA LA RO4095-24 | 01/04/2024 URILA, CERRADO
CARMELITA,
. : AVES SILVESTRES
X ind/ . VEN,
E03372-24 | 01/04/2024 ABRIL anonimo na | Denuncias ATRAPADAS EN UNA CAJA RO4202-24 | 02/04/2024 SRCA CERRADO
. . TALA DE GUADUA,,
_ ind/ . VN,
E03374-24 | 01/04/2024 ABRIL anonimo na | Denuncias CALARCA VEREDA CEILAN RO4097-24 | 01/04/2024 URLA, CERRADO
E03381-24 | 01/04/2024 ABRIL anonimo na | Denuncias [PQRSD DEMUNCIA ANONIMA| R04786-24 | 12/04/2024 SGEA CERRADO
QUEMAS SIN PERMISO,
: : FINCA GUADALCAMAL,
g ind/ . VEN,
E03386-24 | 01/04/2024 ABRIL anonimo na | Denuncias VEREDA LA CEIBA. R0O4138-24 | 02/04/2024 URILA, CERRADO
MUNICIPIO MONTENEGRO

Tabla 5. Informe de denuncias anénimas | semestre

Protegiendo el futura
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* _Gobernacién
Alcaldias
Procuraduria

Contraloria
" Defensoria

Fiscalia

* Personeria

Congreso
. Ejercito

.-~ Policia

Ministerios

PQRSD ENTES GUBERNAMENTALES Y DE
CONTROL DE ENERO A JUNIO 2024

19
341
118

42
4

16
6

129
TOTAL 631

*Tabla 6. PQRSD recibidas de entes gubernamentales y de control

Protegiendo el futuro
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s *PQRSD RADICADA'é POR DIFERENTES ENTIDADES PUBLICAS. \
5N Durante el pr‘i'mer semestre del 2024, las PQRSD de las entidades publicas de mayor demanda fueron: \

4 S \
’

Porcentaje PQRSD entes gubernamentalesy ‘
de control
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Gréfica 3. PQRSD recibidas de entes gubernamentales y de control

Praotegiendo el futuna
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o Tabla 7. PQRSD recibidas por otras Alcaldias

1
__Como resultado se identifica que las alcaldias son las de mayor numero de solicitudes interpuestas a la entidad, y especificamente la
../ alcaldia del municipio de Calarca con un numero de solicitudes correspondientes al 20%.




TRASLADOS POR COMPETENCIA

DE ENERO A JUNIO DE 2024

a8 Direccidon General 37

I
1
/ Tabla 8. Traslados por competencia a otras entidades '
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" !
-~~~ TRASLADOS POR COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES.

“‘l:)hrante el periodo gestionado la oficina de direccion general registra 37 traslados a otras entidades ya que la tematica

+no correspondia a competencias de la Corporacion. Fue a la Alcaldia de Armenia a la entidad donde mayor nimero de ,’
.« traslados por competencia se realizaron.
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ANALISIS DE OPORTUNIDAD EN LA

-
-

' " Del total de solicitudes recibidas durante el primer semestre del 2024, el promedio de dias de

@ ' respuesta se encuentra en 9 dias. Siendo la oficina asesora de control interno la de menor |
y .- dias de gestion, haciéndose acreedora a un incentivo que ofrece talento humano por buena !

»*  gestion a las PQRSD.

\

PROMEDIO DIAS DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA | NUMERO
Direccion General 5
Control Interno 4
Planeacion 10
Sancionatorio r
Juridica 9
Administrativa yv Financiera 9
Subdireccion de Gestion Ambiental

Regulacion v Control

Tabla 9. Promedio de dias de respuesta por subdireccion o oficina




6 ANALISIS DE LAS SOLICITUDES DE '
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- .-~ Para el tipo de documento “Solicitud de Informacion” durante el primer semestre
del 2024 se recibieron 325 radicados, las cuales se encuentran gestionadas

Solicitud de informacion |
de enero a junio 2024

Tabla 10. Numero de solicitudes de informacién recibidas
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; 7. Recomendaciones de los particulares dirigidas a \

\\
S

L mejorar el servicio que preste la entidad: \

N \
" By
’
h /
\\

“"Durante el I semestre se recibieron por parte de la ciudadania las siguientes recomendaciones:

1. Implementar mas programas de aprovechamiento de residuos en el sector industrial, agricola y

|
|
|
|
|
|
I
|
£ R, comercial, a partir de la politica nacional de economia circular. ':
|

) 2. Tener en cuenta dentro del plan de accion institucional la priorizacion del proyecto PTAR- yaguos; |

— apoyar, invertir y hacer seguimiento a los acueductos rurales de Circasia — recuperacion de las ]
: dos cuencas hidrograficas que rodean la cabecera municipal. !

. 3 : 4 L /
Los reclamos refieren revisar la convocatoria que realizo la CRQ para la eleccion de las ESAL.
Y las principales causas de las quejas se dan por no recibir una atencion adecuada. /




‘Recomendaciones Ministerio

. delas Culturas, las Artes y
+~  los Saberes:

“que desde nuestra experiencia particular en el Consejo de Cuenca del
POMCA del Rio La Vieja les solicitamos estudiar y considerar (en ejercicio del
derecho de peticion) para ser incluidas en los planes de desarrollo territorial
a fin de procurar la conservacion y preservacion efectiva del PCCC, las cuales
ademas le permitiran a los entes territoriales agenciar importantes recursos

para las obras que requieren las comunidades. Ademas dos recomendaciones

las cuales surgen de las mesas de trabajo realizadas en los municipios durante la
construccion del PAT”.

CQ*
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f, ATENCION GENERADA POR DIFERENTES

\

: CANALES VIRTUALES Y PRESENCIALES.

s’
s
S

,/ Durante el primer semestre del 2024 las modalidades usadas con mayor frecuencia para la demanda de servicios fueron “la atencion

-

.~ virtual”, las cuales contaron con una participacion del 77.36%, y 22.63% la atencion presencial.

Canales de atencion servicio al cliente CRQ

1908
31
T ——— 2239 22.63%
5005
346
556
1125
385
232
T 7653 77.36%
9892 100%

Tabla 11. Utilizacion canales de atencion servicio al cliente CRQ semestre | de 2024
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 Respecto al afio anterior continuamos con la misma '

tendencia en tipo de atencion, predominando la atencion :
virtual, pasando en el 2023 del 65% al 77.36% este aino.

Atencion Presencial 22.63%

Atencion Virtual 77.36%

: /77 Sin dudas, los canales virtuales se han convertido en los preferidos por los ciudadanos ;
b, ya que brindan comodidad, rapidez, fluidez en las conversaciones, la capacidad de |
interactuar de manera mas directa; y el whatsApp es uno de los preferidos para !

- - ngn - = 4 L) I
5 interponer denuncias por la facilidad que se tiene de enviar fotografias y videos de las |
; situaciones que se presentan en el momento.
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9. GESTION REALIZADA POR EL PROCESO
DE SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO.

Como apoyo a la gestion de las PQRSD, desde este ano el proceso de servicio y atencion al
ciudadano crea base de datos en Drive de las PQRSD, la cual es una herramienta para facilitar
la trazabilidad de las PQRSD en cada dependencia, de ahi la importancia de que sea
diligenciada completa y correctamente con los datos que se solicitan, para asi tener un buen
manejo de la informacion. Esta base de datos es un apoyo al software de gestion documental
con que cuenta la entidad y permite que las diferentes oficinas y subdirecciones gestionen con
responsabilidad y en los términos establecidos por ley los radicados préoximos a vencerse.

Ademas, son enviadas a traveés de correo electronico base de datos con los radicados

pendientes de respuesta y se realizan mesas de trabajo resaltando la importancia de gestionar
en términos los radicados.

A continuacion ejemplos de los correos enviados y presentaciones de las mesas realizadas:

CQ%

Corporacnon Autonoma Reglonal del Quindio
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54 s ¢ . .. - . .
Wl & Direccion General CRQ; Jorge Hernan Garci..

” 4
TR //'l“ IF1 . - -
s, /" <3~~_  Ofcina Asesora de Planeacién CRQ
i /" II T}
SRR T .
= 57 *>  (Oficina Asesora Jundica CRQ

r"
/ _ . .
} Subdireccion de Gestidn Ambiental CRQ
Subdireccion Administrativa y Financiera C..

§

$ ; . - .
( .. oubdirecaidn de Requlacian y Control Amb...
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\ PQRSD 2024
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* Nota: De acuerdo con los datos
arrojados por los canales de
atencion, lo que va del afo 2024
se recibieron en la Subdireccion
Administrativa y Financiera:

*51 PQRSD

\
\
1

Subdireccion u Oficina

PORSD Radicadas
Promedio dias de respuesta
PORSD con respuesta
PORSD a tiempo de respuesta

PQORSD sin respuesta

PORSD PENDIENTES DE LA PAGINA
WEB

Z

i,

&

i,

&

7

Subdireccion
Administrativa y
Financiera
31
3
14

21

16

PORSD
PQRSD
PORSD
PQRSD
PORSD
PORSD

Buenos dias, respetuosamente les informo qu Elementas envi...

Buenos dias, respetuosamente les informo qu Elementas envi...

Buenos dias, respetuosamente les informo qu... | Elementos envi.

Buenos dias, respetuosamente les informo qu Elementas envi...

Buenos dias, respetuosamente les informo qu... | Elementos envi.

Buenos dias, respetuosamente les informo qu Elementas envi...
(NN N

PQRSD 2024

* Nota: De acuerdo con los datos
arrojados por los canales de
atencion, lo que va del afio 2024

se recibieron en la Oficina
Asesora De Procesos
Sancionatorios, Ambientales vy
Disciplinarios:

*66 PQRSD

Subdireccion u Oficina

PQRSD Radicadas
Promedio dias de respuesta
PQORSD con respuesta
PQRSD a tiempo de respuesta

PQRSD sin respuesta

PORSD PENDIENTES DE LA PAGINA
WEB

Vie 03/04
Vie 03/04
Vie 03/04
Vie 03/04
Vie 03/04

Vie 05/04

Oficina Asesora Juridica

66

47




PQRSD 2024

* Nota: De acuerdo con los datos
arrojados por los canales de
atencidn, lo que va del ano 2024
se recibieron en la Subdireccion
de Gestion Ambiental:

*165 PQRSD

Subdireccion u Oficina

PORSD Radicadas
Promedio dias de respuesta
PORSD con respuesta
PORSD a tiempo de respuesta
Traslados

PORSD sin respuesta

PORSD PENDIENTES DE LA PAGINA
WEB

Subdireccion de Gestion
Ambiental

165
12
112

38

CRQM

afegicada of fatfusa




Para facilitar la gestion de las respuestas a las PQRSD, el proceso de servicio y
N atencion al ciudadano creo los siguientes formatos de respuesta:

; FO-5-44 Formato Carta Tipo Peticiones Incompletas.docx
FO-5-45 Formato Carta Tipo Traslado por Competencia al Usuarno.docx

FO-5-46 Formato Carta Tipo Traslado por Competencia a la Entidad.docx

FO-5-48 Respuesta a Denuncia Anonima.docx

FO-5-49 Solicitud Prorroga de Respuesta.docx



Por ultimo, durante el I semestre del ano, el proceso de servicio y atencion

. al ciudadano realiza capacitaciones sobre el tratamiento a las PQRSD,
sobre la politica institucional de servicio al ciudadano, el protocolo de
servicio al cliente y atencion incluyente y diferencial; los viernes de 2:00
pm a 4:.00 p.m espacio que la entidad establece para realizar
capacitaciones a todos los funcionarios de la Corporacion. Ademas,
establece actividades dentro de su Plan de Anticorrupcion y Atencion del
Ciudadano 2024 que apuntan al mejoramiento en la atencion en el servicio
que ofrece la Corporacion a la ciudadania.

Se presenta el informe correspondiente al primer semestre de 2024 / proceso de servicio y /

CQ%

Corporacion Autonoma Reglonal del Quindio
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