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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 Corporacién Auténoma Regional
del Quindio durante-el periodo comprendido entre el 2 de enero y el 30 de
septiembre de 2024. En él, se determinan las oportunidades de las respuestas vy .
formulan las recomendaciones a la alta direccién y a-los responsables de’los
procesos, que conlleva al mejoramiento continuo de la entidad.y aﬂanzar la
confianza de los ciudadanos.

Canales de recepcion de solicitudes

Con el propdsito de establecer una interaccion “directa con la ciudadania y
garantizar un servicio con calidad y oportunidad, la Corporacién Auténoma
Regional del Quindio cuenta con los siguientes canales de atencion:

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

Correo electroénico: servicioalcliente@crqg.gov.co

WhatsApp: al numero 317- 4274417

Horario de atencion: lunes a jueves de 7:30 — 12:00 pm y de 2:00 a 6:00 pm
Viernes de 7:30 a 2:00 pm.

En el presente informe se realiza analisis consolidado de la gesi:ién de las PQRSD
_recibidas hasta el tercer trimestre de 2024 y describen las acciones de seguimiento
y la gestion adelantada por las dependencias de la entidad.

1. ANALISIS CONS_OLIDADO PQRSD III TRIMESTRE 2024

Durante el tercer trimestre del 2024 la Corporacién Autonoma Regional del Quindio
recibid 4854 solicitudes por los diferentes canales de atencion que tiene la entidad
para su recepcion, siendo el mes de abril en €l que mas se recibieron PQRSD con
735 correspondiente al 15%

servicioalcliente@crqg.gov.co

TOTAL PQRSD RADICADAS POR MESES NUMERO
ENERO 435
569
FEBRERO .
429
MARZO
735
ABRIL
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661
MAYO
495
JUNIO
: 555+
JULIO
528 -
AGOSTO
: : 447
SEPTIEMBRE
! e - 4854 -
TOTAL

Tabla 1. PQRSD radicadas de enero a septiembre de 2024

Estas 4854 solicitudes fueron tipificadas segun su contenido en peticiones, quejas,
- reclamos, sugerencias y denuncias asi:

PQRSD RECIBIDAS NUMERO PORCENTAIJE
PETICIONES 3518 3 72%
: 12 . 0,25%
QUEJAS : :
' 1358 0,08%
RECLAMOS , ;
2 ' 0,04%
- | SUGERENCIAS . & % ' g
1318 ; 27%
DENUNCIAS : : .
TOTAL 4854 1000/0
_Tabla 2. PQRSD por tip;o de solicitud
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Gréfica 1. PQRSD por tipo de solicitud
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A traves del software de gestion documental con el que cuenta la entidad, fueron
asignadas a las diferentes oficinas y subdirecciones segun su competencia.

PQRSD ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS NUMERO PORCENTAIJE
FaM s : : Lt " E12%
Direccion General ' . ' : 576
: 8 i » 0%
Control Interno .
¥ 323 7%
Planeacion ;
: 175 ’ 4%
Sancionatorio ;
" 76 . : 2%
Juridica
: : 270 6%
Administrativa y Financiera
y i T 672 14%
Subdireccion de Gestion Ambiental:
4 . 2754 1 A 1 57%
Regulacion y Control :

Tabla 3. PQRSD por oficina o subdireccion
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Grafica 2. PQRSD por oficina o subdireccion

A la fecha del informe, las 4854 solicitudes 4292 fueron atendidas y 5'62 se
encontraban aun en tramite. '
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ATENDIDAS EN TRAMITE TOTAL
: 30 -
Direccion General 546 , 576
: ‘ - 8 0 0 8 »
Control Interno
7 259 : 64 %t 323
Planeacion ‘
; 175 : 0 175
Sancionatorio ‘
; 36 40 : 76
Juridica ;
: 112 158 270
Administrativa y Financiera:
Subdireccion de Gestion 666 6 ' 672
Ambiental -
: ! 2490 264 2754
" | Regulacion y Control -
TOTAL 4292 562 4854

" Tabla 4. PQRSD atendidas y en tramite Il trimestre del afio

La dependencia con mayor nimero de solicitudes asignadas es la subdireccién de
regulacion y control ambiental con 2754 solicitudes lo.que corresponde al 57% del
total de solicitudes que recibe la Corporacion, seguida de la subdlrecc10n de
gestion ambiental con el 14%. :

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
seguin su contenido; para este periodo 110 solicitudes cambiaron de tipologia por
solicitud de las diferentes oficinas 0 dependencias. En el momento del seguimiento
'se habian trasladado por competéncia 209 solicitudes aproximadamente a otra
oficina o subdireccidn siendo la oficina de gestién ambiental la que mas traslados
realizd con 109.

2. ATENCION A DE_NUNCIAS.

En el III trimestre del afio fueron atendidas por la Unidad de Reaccion Inmediata y
por la subdireccidon de regulacion y control en total 1318 denuncias de las cuales
702 fueron denuncias anoénimas.

Durante el periodo comprendido entre el 2 de Enero y el 30 de Septiembre del afo
2024 se han radicado en la Corporacién Auténoma Regional del Quindio 1318
denuncias ambientales, de las cuales 568 (43.16%) han sido atendidas por parte
de la Unidad de Reaccion Inmediata. Ambiental URIA, equipo que estd integrado
por profesionales, quienes cuentan con las herramientas necesarias para que, de
manera oportuna e inmediata, ‘puedan atender las denuncias que presente la
ciudadania, entidad publica y/o grupo de valor, para que de esta manera se pueda
recolectar y condensar la informacién de primera mano en el lugar de los hechos.

Las denuncias atendidas de enero a septlembre estan relacionadas con temas
forestales, movimientos de tierra, tos, residuos solidos y ‘peligrosos,
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captaciones de agua, olores generados por porcicolas, ocupaciones de cauce,
vertimientos, movimientos de tierra, temas que generan riesgos (incendios

forestales y quemas especialmente), entre otros.

El informe detallado de Ias denuncias anénimas que ingresaron durante el III
trimestre del afio se encuentra publicado en la pagina web de la Corporacion.

MNo.
No. FECHA NOMBRE / FECHA SRCA O
rapicano | ntcmmo | MES | Eman | CLASES ASUNTO raDicADo [ =OHA | punicipio van’ | EsTADo
RESPUESTA
TALANDO ¥ QUEMANDO
ARBOLES PARA HACER
£oo00e-24 | 2012024 | EnERO | ANQMIMO | penuncias | CAREONVEGETAL HACIA | Ropsas24 |18m12024| QuimBava | SRca |cERRADO
- QUIMBAY A, CERCA AL
HOTEL LAS HELICONIAS.
ANGNIMO TALA DE GUADUA
E0002124 | 2/01/2024 | ENERO Denuncias | MANZANA O BARRIO | RO1BE6-24 |16/02/2024 | ARMENIA SRCA |CERRADO
ND ARCOIRIS
N ANONIMO - | DENUNCIA POR TALA DE | ROO7E6-21 o -
EDDD33-24 | 3/01/2024 ENEROC ND Denuncias GUADUA ¥ ARBOLES ROOTE7-24 25/01/2024 ARMEMNIA SRCA CERRADO
DENUNCIA POR
EXPLOTACION MINERA N
E00053-24 | 30172024 | ENERO | ANOMMO | penuncias | CON GENERACION DE | ROBST424 | 30i01/2024 | BUENAVISTA | SRCA |CERRADO
OLORES BUENAVISTA 962
VEREDA SARDINERQOS
DESCARGA DE
BOLZAS DR R11220-24
E08947-24 | 14/08/2024 AGOSTO anonimo na | Denuncias MATERIA DE R1 1352:24 16/08/2024 URIA CERRADO
CHATARRERIA SIN
PERMISOS
VERTIMIENTOS DE
E08904-24 | 15/08/2024 AGOSTO anonimo na | Denuncias PORCICOLA EN R11334.24 15/08/2024 SRCA CERRADO
LAS NOCHES
E08908-24 | 15/08/2024 | AGOSTO  |anonimo na | Denuncias | CREMES D R11417-24  |21/08/2024| URIA | CERRADO
E090198-24 | 16/08/2024 AGOSTO anonimo na | Denuncias | TALA DE GUADUA R11420-24 21/08/2024 URIA CERRADO
E09029-24 | 16/08/2024 AGOSTO anonimo na | Denuncias QUEMAS Ri1418-24 21/08/2024 SRCA CERRADO

Tabla 5. Informe de dénuncias anénimas Il trimestre

3. PQRSD RADICADAS POR DIFERENTES ENTIDADES PUBLICAS.

Durante el tercer trimestre del 2024, las PQRSD de las entidades publicas de
mayor demanda fueron:
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PQRSD ENTES GUBERNAMENTALES Y ]
DE CONTROL DE ENERO A NUMERO PORCENTAJE
SEPTIEMBRE 2024
) 3 3%
Gobe_rnaao»n 25
505 51%
Alcaldias
. 166 17%
Procuraduria
51 5%
Contraloria
8 1%
Defensoria
17 2%
Fiscalia
9 1%
Personeria
4 0%
Congreso
5 1%
| Ejercito
3 0%
Po.Iicia A
: 195 - 20%
Ministerios i :
TOTAL 988 100%
Tvabla 6. PQRSD recibidas de entes gubernamentales+y de control
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Grafica 3. PQRSD recibidas de entes gubernamentales y de control
PQRSD OTRAS ALCALDIAS A et
NUMERO | PORCENTAIJE
MARZO DE 2024 i
BOGOTA 1 20%
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SEVILLA .~ - - 3

60% | .

ULLOA 1

20%

TOTAL 5

100%

Tabla 7. PQRSD recibidas por otras Alcadias

Como resultado se jdentifica que las alcaldias son las de mayor numero de
solicitudes interpuestas a la entidad, y especmcamente la alcaldia del municipio de
Calarca con un numero de solicitudes correspondientes al 18%.

PQRSD ALCALDIAS
18%
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Gréafica 4. PQRSD por alcaldias
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4. TRASLADOS POR COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES.

Durante el periodo gestionado ‘la oficina de direccién 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 numero de

traslados por competenC|a se realizaron.

TRASLADOS POR COMPETENCIA DE ,
ENERO A JUNIO DE 2024 sllalnie
Direccion General 37

Tabla 8. Traslados por competencia a otras entidades

5. ANALISIS DE OPORTUNIDAD EN LA GESTION DE LAS PQRSD

RECIBIDAS

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

~ de dias de respuesta se encuentra en 13 dias.
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PROMEDIO DIAS DE RESPUESTA NUMERO
Direccién General 8
Control Interno 8

. Planeacion : ' 16
Sancionatorio 9
Juridica | | A
Administrativa y Financiera, 13
Subdireccion de Gestion Ambiental 15
Regulacion y Control - 27

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

6. ANALISIS DE LAS SOLICITUDES DE INFORMACION Para el tipo de
documento “Solicitud de Informacién” durante el tercer trimestre del 2024
se recibieron 484 radicados, las cuales se encuentran gestionadas.

Solicitud de informacion de enero a septiembre
2024

TOTAL - 484

Tabla 10. Numero dé solicitudes de informacion recibidas

7. Recomendaciones de los particulares dirigidés a mejorar el servicio
que preste la entidad: :

Durante el III trimestre se recibieron por parte de la C|udadan|a las siguientes
recomendaciones:

1. Implementar-mas programas de aprovechamiento de residuos en el sector
industrial, agricola y 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 — recuperacién de las dos cuencas
hidrograficas que rodean la cabecera municipal.

Los reclamos refieren revisar la convocatoria que realizo la CRQ para la eleccién de
las ESAL.Y las principales causas de las quejas se dan por no recibir una atencion
adecuada.

Recomendaciones Ministerio de las 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 Ios municipios durante la construccion deI PAI”.

Teléfonos: 7460600 Cel: 3174274417 er_gom coO
servicioalcliente@crqg.gov.co !



3. Atender de fondo las denuncias que se han realizado.para la proteccion
de las palmas de cera de los mun|C|plos de Armenia y Calarca, por malas practicas

de la empresa de energla

_ATENCION GENERADA POR DIFERENTES CANALES VIRTUALES Y
PRESENCIALES

Durante el tercer trimestre del 2024 las modalidades usadas con mayor frecuencia
para la demanda de servicios fueron “la atencion virtual”, las cuales contaron con

una participacion del 78.06%, y 21.93% la atencién presencial.

Canales de atencidn servicio al cliente CRQ

Atencion Presencial
Radicacion presencial 2807
Atencidn presencial UGAS 331
3138 21.93%

Atencion Virtual

Radicacion correos electrdnicos 7707
Radicacion pagina web. 422
Atencion WhatsApp 864
Atencion teléfono mdvil 1421
Atencion teléfono Fijo 523
Atencion teléfono movil UGAS 232

11169 78.06%

Total de atenciones 14307 100%

Tabla 11. Utilizacién canales de atencion servicio al cliente CRQ tercer trimestre de 2024

Atencion presencial

M Radicacion presencial

M Atencion presencial UGAS

Grafica 5. Utilizacion canales de atencion presencial CRQ tercer trimestre de 2024
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Atencion virtual

2%

M Radicacidn correos
electronicos

B Radicacion pagina web.

B Atencian WhatsApp

Atencion teléfono mavil

B Atencian teléfono Fijo

Grafica 6. Utilizacion canales de atencion virtual CRQ tercer trimestre de 2024

Respecto al afio anterior continuamos con la misma tendencia.en tipo de atencion,:
predominando la atencion virtual, pasando en el-2023 del 65% al 78% este afio.

Atencion
Presencial

21.93%

Atencion Virtual

78.06%

Sin dudas, los canales virtuales se han convertido en los preferidos por los

ciudadanos ya que brindan com'odidad, rapidez, fluidez en las conversaciones, la
capacidad de interactuar de manera mas directa; y el whatsApp es uno de los
preferidos para interponer denuncias por la facilidad que se tiene de enviar
fotografias y videos de las situacion_es que se presentan en el momento.

8. GESTION REALIZADA POR EL PROCESO DE SERVICIO Y ATENCION

AL CIUDADANO.

Como apoyo a la gestlon de las PQRSD, desde este afno 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 informacién. 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 gestlonen con responsabllldad
y en los términos establecidos por ley los radicados proximos a vencerse.

Ademas, son enviadas a través 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 contmuauon ejemplos de los correos enwados y presentaciones de las mesas

realizadas:
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Direccion General CRQ; Jor... &

Oficina Asesora de Planeaci... #
Oficina Asesora Juridica CRQ &/
Subdireccién de Gestion A..  #
Subdireccion Administrativa... #
Subdireccion de Regulacién... #
Subdireccion Administrativa y .. 2

Oficina Asesora de Procesos 5a. &

.

Forestal
vertimientos crg
Maria Elena Ramirez Salazar

juanbercardona@hotmail.com

Buenos dias, respetuosamente les ... Elementos envi...

PQRSD

PQRSD Buenos dias, respetuosamente les .. Elementos envi...
PQRSD Buenas dias, respetucsamente les .. Elementos envi...
PQRSD Buenaos dias, respetucsamente les ... Elementos envi...
PQRSD Buenos dias, respetuosamente les ... Elementos envi...
PQRSD Buenos dias, respetuosamente les .. Elementos envi...

seguimiento PQRSD financiera y juridica

seguimiento PQRSD sancionatorio y regulacidn y control - No hay vis...

cierre PORSD  Buenas tardes, espero se encuentre muy bien. Solicito...
cierre PQRSD  Buenas tardes, espero se encuentre muy bien. Solicito...
Cierre PQRSD Buenas tardes, espero se encuentre muy bien. Solicito...

Reunidn seguimiento PQRSD  Buenas tardes Doctor Juan Bernardo, ...
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Para facilitar la gestién de las respuestas a las PQRSD, el proceso de servicio y
atencion al ciudadano creo los S|gwentes formatos de respuesta

- -

Teléfonos: 7460600 Cel: 3174274417
servicioalcliente@crg.gov.co

)
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Protegiends el

Crq.gov.co



Corporacion Autonoma Regional del Quindio

Protegiends el fut
M=| FO-5-44 Formato Carta Tipo Peticiones Incompletas.docx
M=| FO-5-45Formato Carta Tipo Traslade por Competencia al Usuario.docx
M= FO-5-46 Formato Carta Tipo Traslade por Competencia a la Entidad.docx
M= FO-5-48 Respuesta a Denuncia Anonima.docx
RB=| FO-5-49 Solicitud Prorroga de Respuesta.docx

Por Ultimo, durante el III trimestre del afio, 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. Ademas, establece actividades dentro de su Plan
de Anticorrupcion y Atencidn del Ciudadano 2024 que apuntan al mejoramiento en
la atencidn en el servicio que ofrece la Corporacion a la ciudadania.

Realzar capacitaciones sobre 3
normetividad relacionada con el
tratamiento 2 fas PQRSD.

Realizar Dos (2) Capacitaciones al afio sobre

normatividad relecionada con el tratamiento a s

PRSD.

Grupo de Servicio y
atencidn al cudzdano

15 de febrero 15
de diciembre de
2024

100%

Seg. Marzo: Se realza capaciadin de kb normathidad de
derechos de petiddn y manejo de denuncis el 1 de de
marzo del 2024 dirigida 2 todos los funcionarios de & entidad.
Evidencias lstados de asistencia.Seg Septiembre; E| 24 de
septiembre, se realza capacitacian vitual donde se camb B -
metodologe buscendo que lbs funcionarios expongan
consutten sobre s dudas que tienen sobre b nommatividad,
Evidenc lstzdo de asistencia,

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

atencion al ciudadano CRQ

Teléfonos: 7460600 Cel: 3174274417

servicioalcliente@crqg.gov.co

Crq.gov.co



