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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 31 de diciembre de
2024. En él, 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.

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:

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

Correo electronico: servicioalcliente@crqg.gov.co

WhatsApp: al nimero 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 gestion de las PQRSD
recibidas durante la vigencia 2024 y describen las acciones de seguimiento y la
gestidn adelantada por las dependencias de la entidad.

1. ANALISIS CONSOLIDADO PQRSD IV TRIMESTRE 2024

Durante la vigencia 2024 la Corporacion Auténoma Regional del Quindio recibid
6352 solicitudes por los diferentes canales de atencidon que tiene la entidad para su
recepcion, siendo el mes de abril en el que mas se recibieron PQRSD con 734
correspondiente al 11.5%.

TOTAL, PQRSD RADICADAS POR MES | NUMERO

ENERO 436
FEBRERO 571
MARZO 429
ABRIL 734
MAYO 661
JUNIO 492




JULIO 553
AGOSTO 524
SEPTIEMBRE 446
OCTUBRE 602
NOVIEMBRE 520
DICIEMBRE 384
TOTAL 6352

Tabla 1. PQRSD radicadas de enero a diciembre de 2024

Estas 6352 solicitudes fueron tipificadas segun su contenido en peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias asi:

PQRSD RECIBIDAS A DICIEMBRE DE 2024 NUMERO |PORCENTAIJE
PETICIONES 4657 73%
QUEJAS 12 0,19%
RECLAMOS 4 0,06%
SUGERENCIAS 2 0,03%
DENUNCIAS 1677 26%
TOTAL 6352 100%

Tabla 2. PQRSD por tipo de solicitud
PQRSD POR TIPOLOGIA
4657
1677
73% 12 4 2 26%
PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS

Grafica 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.

La dependencia con mayor nimero de solicitudes asignadas es la subdireccion de
regulacion y control ambiental con 3651 solicitudes lo que corresponde al 57% del
total de solicitudes que recibe la Corporacion, seguida de la subdireccion de gestion
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PQRSD ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS
DE ENERO A DICIEMBRE 2024 NUMERO

Direccion General 725
Control Interno 8
Planeacion 426
Sancionatorio 250
Juridica 89
Administrativa y Financiera 353
Subdireccién de Gestidn Ambiental 850
Regulacion y Control 3651
TOTAL 6352

Tabla 3. PQRSD por oficina o subdireccion

PQRSD POR DEPENDENCIA 2024
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Grafica 2. PQRSD por oficina o subdireccion

ambiental con el 13%.

A la fecha del informe, de las 6352 solicitudes, fueron atendidas 5475 y 877 se

encontraban aun en tramite.
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EN
DEPENDENCIAS ATENDIDAS TRAMITE TOTAL

Direccidn General 679 46 725
Control Interno 8 0 8

Planeacién 331 95 426
Sancionatorio 231 19 250
Juridica 52 37 89

Administrativa y Financiera 147 206 353
Subdireccidn de Gestion Ambiental 844 6 850
Regulacion y Control 3183 468 3651
TOTAL 5475 877 6352

Tabla 4. PQRSD atendidas y en tramite 1V trimestre del afio

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 contenido; inclusive trasladadas a tipologias como invitaciones, informes,
tramites, respuestas, entre otros, lo que hace que el nimero de PQRSD reportado
varié. Asi mismo, se debe de tener en cuenta los traslados que se realizan
internamente entre las oficinas y las subdirecciones, ya que la entidad tiene
actualmente una debilidad con el sistema de gestion documental con el que cuenta.

2. ATENCION A DENUNCIAS.

Durante la vigencia 2024 fueron atendidas por la Unidad de Reaccién Inmediata y
por la subdireccion de regulacién y control en total 1677 denuncias.

Durante el periodo comprendido entre el 26 de Enero y el 20 de Diciembre se
atendieron un total de 723 denuncias ( 44%) por parte de la Unidad de Reaccién
Inmediata Ambiental URIA, equipo que esta 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 diciembre estén relacionadas con temas
forestales, movimientos de tierra, vertimientos, residuos sélidos y peligrosos,
captaciones de agua, olores generados por porcicolas, ocupaciones de cauce,
contaminacion de afluentes hidricos, mineria, temas que generan riesgos como son
incendios forestales y quemas, entre otros.

Se continla optimizando los tiempos de respuesta por parte de la Unidad de
Reaccion Inmediata Ambiental, para atender las denuncias presentadas en la zona
rural y urbana, de las cuales 452 denuncias corresponden al area rural y 271 al area
urbana. Los tiempos de respuesta son de una (1) hora en areas urbanas y de dos
(2) horas en areas rurales aproximadamente.

Segun el tipo de denuncia cada municipio presenta el siguiente reporte:




Protegiends el futuno

DENUNCIAS DESDE EL  01-001 AL 20-12-204

CLASE DE DENUNCIAS ARMENIA CALARCA | QUIMBAYA SALENTO TEBAIDA | PUAQ | FILANDIA JIONTENEGR( CIRCASIA | GENOVA | CORDOBA BUENAVISTA| TOTAL
TALA DE ARBOLES 9 2 9 31 12 4 1 b 5 12 8 b Up
TALA DE GUADUA 138 30 3 3 11 4 ] 17 16 1 i ] 1)
QUEMAS 1 2 § li 5 1 3 1 9 § 89
VERTIMIENTOS 1 i) 1 1 1 1 1 8 1 /] L
OLORES 1 1 ]
MINERIA 4 4
CONTAMINACION AFLUENTE HIDRICO 1 2 1 5
APERTURA DEVIAS 1 1 1 3
EMISIONES ATMOSFERICAS ] 2
OCUPACION DE CAUCE 1 1 3 2 1 2 1 12
CAPTACION DEAGUA 3 3
CONSTRUCCIONES EN ZONA FORESTAL 2 4 2 1 10
RCD 12 7 3 ! %
MOVIMIENTOS DETIERRA 10 § 1 10 2 1 1 4
TOTAL 281 126 U 02 30 15 /] 3 7 B 15 17 24

3. PQRSD RADICADAS POR DIFERENTES ENTIDADES PUBLICAS.

Durante la vigencia 2024, las PQRSD de las entidades publicas de mayor demanda

fueron:

PQRSD ENTES GUBERNAMENTALES

Y DE CONTROL NUMERO
Gobernacion 36
Alcaldias 653
Procuraduria 213
Contraloria 55
Defensoria 15
Fiscalia 29
Personeria 21
Congreso 6
Ejercito 5
Policia 3
Ministerios 253
TOTAL 1289

Tabla 6. PQRSD recibidas de entes gubernamentales y de control
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Grafica 3. PQRSD recibidas de entes gubernamentales y de control

Como resultado se identifica que las alcaldias son las de mayor nimero de solicitudes
interpuestas a la entidad, y especificamente la alcaldia del municipio de Calarca con
un numero de solicitudes correspondientes al 19% seguida por la alcaldia de
Armenia con un 17%.

PQRSD POR ALCALDIAS
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Grafica 4. PQRSD por alcaldias

4. TRASLADOS POR COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES.

Durante el periodo gestionado la oficina de direccion general es la que mas realiza
traslados por competencia, registrando 46 traslados aproximadamente a otras
entidades ya que la tematica no correspondia a competencias de la Corporacién. Fue
a la Alcaldia de Armenia a la entidad donde mayor nimero de traslados por
competencia se realizaron.

4274417 Correo: servicioalcliente co

19 Norte No.19-55 B. Mercec
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TRASLADOS POR COMPETENCIA DE

ENERO A JUNIO DE 2024 NUMERO

Direccion General 46

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 la vigencia 2024, el promedio de dias de
respuesta se encuentra en 12 dias.

PROMEDIO DIAS DE RESPUESTA DIAS
POR DEPENDENCIA
Direccion General 8
Control Interno 7
Planeacion 16
Sancionatorio 9
Juridica 13
Administrativa y Financiera 13
Subdireccidn de Gestion Ambiental 15
Regulacion y Control 14

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 Informaciéon” durante la vigencia del 2024 se
recibieron 605 radicados, las cuales se encuentran gestionadas, calculo
realizada manualmente ya que el sistema de gestion documental no arroja
este tipo de informacion.

Solicitud de informacion de enero a diciembre
2024

TOTAL 605

Tabla 10. Numero de solicitudes de informacion recibidas

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

Durante la vigencia 2024 se recibieron por parte de la ciudadania las siguientes
recomendaciones:
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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 — recuperacion 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 atencién
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 los municipios durante la construccion del PAI”.

3. Atender de fondo las denuncias que se han realizado para la proteccion
de las palmas de cera de los municipios de Armenia y Calarca, por malas practicas
de la empresa de energia.

8. ATENCION GENERADA POR DIFERENTES CANALES VIRTUALES Y
PRESENCIALES.

Canales de atencion servicio al cliente CRQ
Atencidn presencial
Radicacidn presencial 3660
Atencidn presencial UGAS 391
4051 | 21,67%

Atencion virtual

Radicacidn de correos electronicos 10325
Radicacidn pagina web 536
Atencién WhatsApp 1077
Atencion telefénica movil 1825
Atencion telefdnica fijo 608
Atencion telefonica movil UGAS 268
14639 | 78,32%
Total de atenciones 18690

Tabla 7. Utilizacion canales de atencidn servicio al cliente CRQ vigencia 2024

Atencion Presencial 21.67%
Atencion Virtual 78.32%




9. GESTION REALIZADA POR EL PROCESO DE SERVICIO Y ATENCION
AL CIUDADANO.

Como apoyo a la gestion de las PQRSD, 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 gestiébn 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 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 continuacion, ejemplos de los correos enviados y presentaciones de las mesas
realizadas:

Direccién General CRQ; Jor.., & PQRSD Buenos dias, respetuosamente les .. Elementos envi.. 05/04/2024
Oficina Asesora de Planeaci... # PQRSD Buenos dias, respetuosamente les ... Elementos envi.. 05/04/2024
Oficina Asesora Juridica CRqQ &/ POQRSD Buenos dia amente les .. Elementos envi.. 05/04/2024
Subdireccion de Gestion A... & PQRSD Buenos dia amente les ... Elementos envi.. 05/04/2024
Subdireccion Administrativa.. % POQRSD Buenos dias, respetuosamente les ... Elementos envi.. 05/04/2024
Subdireccion de Regulacién... # PQRSD Buenos dias, respetuosamente les ... Elementos envi.. 05/04/2024
Subdireccion Administrativa y ... & seguimiento PQRSD financiera v juridica Mo hay vista previa disponi. 23/09/2024
Oficina Asesora de Procesos Sa. & seguimiento PQRSD sancionatorio y regulacion y control - No hay vis... 23/00/2024
Faresta cierre PORSD  Buenas tardes, espero s 18/0%/2024

vertimientos crq clerre PQRSD  Buenas tardes 18/09/2024

Maria Elena Ramirez Salazar Cierre PQRSD  Buenas tardes, esp 18/09/2024

18/09/2024

juanbercardona@hotmail.com Reunion seguimiento PQRSD  Buenas
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Para facilitar la gestidn de las respuestas a las PQRSD, el proceso de servicio y
atencion al ciudadano creo los siguientes formatos de respuesta:

M=| FO-5-44 Formato Carta Tipo Peticiones Incompletas.docx

M= FO-5-45Formato Carta Tipo Traslado por Competencia al Usuario.docx
M=| FO-5-46 Formato Carta Tipo Traslado por Competencia a la Entidad.docx
B= FO-5-48 Respuesta a Denuncia Anonima.docx

FO-5-49 Solicitud Prorroga de Respuesta.docx

Por ultimo, durante la vigencia 2024, 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, establecié actividades dentro de su Plan de Anticorrupcion y
Atencién del Ciudadano 2024 que apuntan al mejoramiento en la atencion en el

servicio que ofrece la Corporacion a la ciudadania.

Realizar capactaciones sobre 2
normatividad relacionada con el
tratamiento 2 fas PQRSD.

Realzar Dos (2) Capacitaciones al afio sobre &
normatividad relecionada con el tratamiento a ks
PQRSD.

Grupo de Senvicio y
atencidn al cudadano

15 de febrero 3 15
de diciembre de
2024

100%

Seg. Marzo: Se realza capacfacion de B normatvidad de
derechos de peticdn y manejo de denuncias el 1 de de
rrarzo del 2024 dirigida 2 todos los funcionarios de ke entidad.
Evidencias listados de asistencia.5eg Septiembre; £l 24 de
septiembre, se realiza capactacidn vitual donde se cambia 3
metodologi buscando que lbs funcionarios expongan ¥
consutten sobre fas dudas que tienen sobre f nommatividad.,
Evidenci lstado de asistendia.

Se presenta el informe consolidado correspondiente a la vigencia 2024 / proceso de servicio

y atenciodn al ciudadano CRQ

La informacién presentada en este documento es obtenida del sistema de gestidn
documental con el que cuenta la entidad (beesoft) y de la informacidn suministrada por las oficinas

y dependencias.
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