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Introduccion

El presente documento corresponde al informe de seguimientos a la gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidos vy
atendidos por las subdirecciones y oficinas de la Corporacion Autonoma Regional del
Quindio durante el periodo comprendido entre el 2 de enero y el 30 de septiembre
de 2025. 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 Corporacién Autonoma 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@crg.gov.co

WhatsApp: al niUmero 317- 4274417

Horario de atencion: lunes a jueves de 7:30 — 12:00 pm y de 1:00 a 5:00 pm
viernes de 7:30 a 2:00 pm.

En el presente informe se realiza analisis consolidado de la gestién de las PQRSD
recibidas durante el tercer trimestre de 2025 y describen las acciones de seguimiento
y la gestion adelantada por las dependencias de la entidad.

1. ANALISIS CONSOLIDADO PQRSD III TRIMESTRE 2025

Durante el tercer trimestre de 2025 la Corporacion Autdnoma Regional del Quindio
recibié 5682 solicitudes por los diferentes canales de atencién que tiene la entidad
para su recepcion, siendo el mes de julio en el que mas se recibieron PQRSD con
921 correspondiente al 16%.

TOTAL, PQRSD RADICADAS POR MES | NUMERO
ENERO 438
FEBRERO 521
MARZO 552
ABRIL 610
MAYO 768
JUNIO 634
JULIO 921
AGOSTO 644
SEPTIEMBRE 616
TOTAL 5682
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Tabla 1. PQRSD radicadas de enero a marzo de 2025

Estas 5682 solicitudes fueron tipificadas segun su contenido en peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias asi:

PQRSD RECIBIDAS A JUNIO DE 2025 NUMERO | PORCENTAJE
PETICIONES 4305 76%
QUEJAS 15 0,26%
RECLAMOS 4 0,07%
SUGERENCIAS 1 0,02%
DENUNCIAS 1357 24%
TOTAL 5682 100%

4305

76%

PETICIONES

Tabla 2. PQRSD por tipo de solicitud

PQRSD POR TIPOLOGIA
15 4 1
QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS

Gréfica 1. PQRSD por tipo de solicitud
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A través de la herramienta de gestion documental con el que cuenta la entidad, fueron
asignadas a las diferentes oficinas y subdirecciones segun su competencia.

PQRSD ASIGNADAS POR DEPENDENCIAS
DE ENERO A JUNIO 2025 NUMERO
Asesor de Direccién 448
Control Interno 7,
Planeacién 341
Juridica 85
Comunicaciones 2
Direcciéon General 16
Sancionatorio 158
Servicio al Cliente 68
Administrativa y Financiera 259
Gestion Ambiental 1218
Regulacion y Control 3080
TOTAL 5682

Tabla 3. PQRSD por oficina o subdireccion

PQRSD DEPENDENCIA 2025
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Grafica 2. PQRSD por oficina o subdireccion

La dependencia con mayor numero de solicitudes asignadas es la subdireccién de
regulacion y control ambiental con 3080 solicitudes lo que corresponde al 54% del
total de solicitudes que recibe la Corporacién, seguida de la subdireccion de gestion
ambiental con el 21%

A la fecha del informe, de las 5682 solicitudes, fueron atendidas 4807 y 851 se
encontraban auln en tramite.
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DEPENDENCIAS ATENDIDAS EN RESPUESTA TOTAL
TRAMITE SIN
PROTOCOLO

Direccion General 432 16 448
Asesor de Direccion 6 1 7
Servicio al cliente 246 95 341
Control Interno 47 14 85
Planeacion 1 1 2
Sancionatorio 14 2 16
Juridica 147 11 24 158
Administrativa y Financiera 56 12 68
Subdireccidn de Gestion Ambiental 101 158 259
Regulacion y Control 992 226 1218
Comunicaciones 2765 315 3080
TOTAL 4807 851 24 5682

Tabla 4. PQRSD atendidas y en tramite | trimestre del afio 2025

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 del tercer trimestre de 2025 fueron atendidas por la Unidad de
Reaccion Inmediata y por la subdireccién de regulacién y control en total 1351
denuncias.

Durante el primer semestre del afio 2025 se han radicado en la Corporacion
Autonoma Regional del Quindio 1351 denuncias ambientales, de las cuales 495
(36.63%) han sido atendidas por parte de la Unidad de Reaccion 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 informacion de
primera mano en el lugar de los hecho; Se ha solicitado la apertura de 25 procesos
sancionatorios durante el primer trimestre 2025.Las denuncias atendidas de enero
a diciembre estan relacionadas con temas forestales, movimientos de tierra,
vertimientos, residuos solidos y peligrosos, captaciones de agua, olores generados
por porcicolas, ocupaciones de cauce, contaminaciéon de afluentes hidricos, mineria,
temas que generan riesgos como son incendios forestales y quemas, entre otros.

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:
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DENUNCIAS POR MUNICIPIO
MUNICIPIO CANTIDAD DE | REPRESENTACION
DENUNCIAS PORCENTUAL
ARMENIA 245 49,5
CALARCA 63 12,7
MONTENEGRO 44 8,9
CIRCASIA 35 7,1
QUIMBAYA 21 4,2
PIJAO 35 7,1
TEBAIDA 10 2,0
SALENTO 25 51
GENOVA 5 1,0
FILANDIA 5 1,0
CORDOBA 4 0,8
BUENAVISTA 3 0,6
TOTAL 495 100,0
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CASE DE DENUNCIA CANTIDAD PORCENTAJE

FORESTALES (TALA DE ARBOLES y GUADUA) 225 70,98
QUEMAS 8 2,52

QUEMAS CARBON 10 3,15
MOVIMIENTOS Y DISPOSICION DE TIERRA 22 6,94
VERTIMIENTOS 19 5,99

RCD 12 3,79
CONTAMINACIONA FUENTE HIDRICA 3 0,95
CONSTRUCCIONES EN ZONAS FORESTALES 4 1,26
MINERIA 2 0,63

OCUPACION DE CAUCE 2 0,63
REPRESAMIENTO QUEBRADA 1 0,32
FUMIGACIONES 1 0,32

OLORES 1 0,32

CAPTACION DE AGUA 2 0,63

OTROS 5 1,58

TOTAL 317 100%

Corporacion Autonoma Regional del Quindio
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Las denuncias con mayor participacion entre el 01 de Enero al 30 de septiembre de 2025
fueron las denuncias por temas forestales (arboles y guadua) 338, seguido vertimientos con
37 denuncias, lo que corresponde al 68.29% vy el 7.47% respectivamente.

3. PQRSD RADICADAS POR DIFERENTES ENTIDADES PUBLICAS.

Durante el tercer trimestre de 2025, las PQRSD de las entidades publicas de mayor
demanda fueron:

PQRSD ENTES .
GUBERNAMENTALES Y NUMERO
DE CONTROL
Gobernacion 51
Alcaldias 425
Procuraduria 120
Contraloria 25
Defensoria 27
fiscalia 17
Personeria 30
Congreso
Ejercito 3
Policia 32
Ministerios 42
TOTAL 776

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, con un nimero de solicitudes correspondientes al 55%.

Se identifica que las alcaldias con mayor nimero de solicitudes interpuestas a la
entidad son, la alcaldia del municipio de Calarcd con un nimero de solicitudes
correspondientes al 19% seguida por la alcaldia de Armenia con un 19%.
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Gréfica 4. PQRSD por alcaldias

4. TRASLADOS POR COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES.

Durante el tercer trimestre de 2025, en el mes de mayo es en el que mas se realiza
traslados por competencia, registrando 50 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 competencia se

realizaron.
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TRASLADOS POR COMPETENCIA DE NUMERO
ENERO A SPTIEMBRE DE 2025

ENERO 46

FEBRERO 26

MARZO 31

ABRIL 31

MAYO 50

JUNIO 46

JULIO 36

AGOSTO 23

SPTIEMBRE 14

TOTAL 303

Tabla 8. Traslados por competencia a otras entidades

TRASLADOS POR COMPETENCIA III TRIMESTRE 2025
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Grafica 5. Traslados por competencia

5. ANALISIS DE OPORTUNIDAD EN LA GESTION DE LAS PQRSD
RECIBIDAS

Del total de solicitudes recibidas durante el tercer trimestre de 2025, el promedio de
dias de respuesta se encuentra en 11 dias.
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PROMEDIO DIAS DE RESPUESTA DIAS
POR DEPENDENCIA
Asesor de Direccion 11
Control Interno 6
Planeacion 18
Juridica 16
Direccion General 7
Sancionatorio 10
Servicio al cliente 6
IAdministrativa y Financiera 15
Subdireccion de Gestion Ambiental 11
Regulacion y Control 13

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 de 2025 se
recibieron 628 radicados, las cuales se encuentran gestionadas, calculo realizado manualmente
ya que la herramienta de gestion documental que se usa no arroja este tipo de informacion.

Solicitud de informacion de enero a
septiembre 2025
TOTAL 628

Tabla 10. Nimero de solicitudes de informacion recibidas

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

Durante la vigencia del tercer trim es t re de 2025 se recibieron por parte de la ciudadania
las siguientes recomendaciones:
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1. Instalar barandillas en los accesos al aula ambiental y a la oficina de
planeacién de la corporacion.

2. Los usuarios manifiestan que en ocasiones la corporacion se tarda de mucho
en dar respuesta a sus peticiones.

8. ATENCION GENERADA POR DIFERENTES CANALES VIRTUALES
Y PRESENCIALES.

Canales de atencion servicio al cliente CRQ

Atencidn presencial

Radicacidn presencial 3509
22.00% 3509

Atencion virtual

Radicacidn de correos electrénicos 8820
Radicacion pagina web 519
Atencién WhatsApp 1202
Atencion telefénica movil 1485
Atencion telefdénica fijo 419

78.00% 12445
Total de atenciones 15954

Tabla 11. Utilizacion canales de atencion servicio al cliente CRQ tercer trimestre 2025

Atencién Presencial 22.00%
Atencion Virtual 78.00%
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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 maneja una base de datos donde tienen consolidado lo que entra dia a
dia para darle seguimiento a los radicados de entrada asignados a cada oficina y
subdireccidn con el fin de darles un reporte y recordatorio a fin de mes de las PQRSD
que tienen pendientes por respuesta, y proximas a vencer con el objetivo de que
internamente gestionen con responsabilidad y en los términos establecidos por ley

la respuesta correspondiente al radicado.

Ademas, son enviados a través de correo electronico y fisicamente los comunicados
internos anexando el reporte de los radicados pendientes de respuesta.

A continuacion, ejemplos de los correos enviados y entregas fisicas:

Seguimiento PQRSD enero 2025

Para: Subdireccion Seguimiento PQRSD enero 2025

Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados si

B Seguimiento P E3 Gestion

Para: sadministra. ... Seguimiento PQRSD enero 2025 - Bue rdes, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados s
B Seguimiento P K3 Finan

[0 +% Para:sancionator. Seguimiento PQRSD enero 2025 - Buenas tardes, Adjunto comunicado interno y base de datos de los ra |0 (a1 o

B3 Sancionatorio.x B seguimiento

Para: Direccion, bec: ... Seguimiento PQRSD enero 2025 - B S tar Adjunto comunicado interno y base je cad
B3 Direccion.xlsx B Segui ,

Para: juridica, bee: ... Seguimiento PQRSD enero 2025 - Buenas tardes, Adjunto comunicado interno y base de datos de radicad
B Seguimiento P E3 Juridica.xlsx

Para: planeacion, bec: ... Seguimiento PQRSD enero 2025 - Buenas tardes, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados si. a
B3 Planeacion.xlsx B8 Seguimiento P

Para: asesorcrg, bec: ... Seguimiento PQRSD enero 2025 - Buenas tardes, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados si. ma
E3 ASESORDEDIR. B8 seguimiento P

- -

Seguimiento PQRSD febrero 2025
e RO —
L e
Comunicar do interno Comunica do interno o
SC-#77d0 2026 SC-#78 do 2025

(0 2 PQRSD pendientes febrero 2025

SC - #79 do 2025
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Comunicado interno Comunicado interno
Comunicado intomo
& SC-#81 do2025
SC-#80 do 2025 [
Para;  ANACAROLINA ARANGO VELEZ Para;  JOHAN SEBASTIAN PULECIO GOMEZ
Jefe de Vi Subdirector de Regulacén y Control Ambiental Para ‘GLORIA HELENA OCAMPO ECHEVERRI
Disciplinarios Subdirector de Geston Ambiental
Do: ‘CATALINA MARIA GOMEZ MONTOYA
De: CATALINA MARIA GOMEZ MONTOYA Asesor de senvicio al clients De: ‘CATALINA MARIA GOMEZ MONTOYA
Asesor de servico al ciente Asesor de senvicio al cliente.

Focha:  12003/2025

Focha: 120372025 Fecha: 120312025
Asunto:  Seguimiento a PQRSD pendientes febrero 2025 .
Asunto:  Seguimiento a PQRSD pendientes febrero 2025 Asunto:  Seguimiento a PQRSD pendientes febrero 2025
Cordil sakudo,
Cordial saludo, Cordia saludo,
Respetuosamente, envié PQRSD que se encuentran sin dere a la fcha, y que
Respebiosaments; ervi6 PQRSD qué s encuentran sin ‘ciere: a la fechs, 'y i cormesponden al mes de febrero de 2025. Se recomienda hacer seguimenta y control, y en Respetucsamente, envid PQRSD que se encuentran sin cierre a la fecha,
comespondien al mes e febrero de 2025, Se recomienda hacer seguimiento y control, y an caso de contar con el dierre informar  los correos cgoMmEZTONRRBET.INNR Y 07. Erespervr s Shrer 98 2005 5o i nace segumiento y conol, y &1
o s contar <on 6 et s s e ORMATTANABERORLQ .07 s e f g R A AR 2 5 R . a6 aptin s o o ekt S et e i
para realizar o respectivo cruce antes de finalizar of mes de marzo P es de marzo.

PQRSD Radicadas 265 - 1
PQRSD Radicadas 7 | PQRSD Radicadas 1w
| PQRSD con respuesta 190

PQRSD con respuesta PORSD con respuesta | o
adad s s | A tiompo de respuesta 36 T = 4 = ‘
. — — 1P de respuests
i Atiompo do rospuesta 1 | PQRSD sin respuesta » I s =
PORSD sin respuesta 2 | e — PORSD sin respuesta 2
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Comunicado intorno
Comunicado intorno

G483 do 2025 : '
SC- #8440 2025
Asesorde Direccion o
Parai  ANGIE LORENA MAQUEZ MORENO
Jefe de Ofiina Asesora de Planeacién
oe: CATALINA MARIA GOMEZ MONTOYA
Asesor desenviio l cie
De: GATALINA MARIA GOMEZ MONTOYA
Asesor de senvicio al client
. Fecha: 1200872025 .
Focha: 120372025
Asunto:  Soguimiento a PQRSD pendines febrero 2025
| Asunto:  Sequimiento a PQRSD pendietes febrero 2025
Caral s,
Cordis saluco,
usanert, enid PQRSD que s encienan s dere 3 o fech, ¢ cue "
orespontna mes e ferer de 2025, S ecomienda hace sequimentay o,y en Repsuomnat, el PORSD @ = exuenion s G o l (e y
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PORSD Radicadss PQRSO Radicadas | s
PORSD con respuesta PQRSD con respuesta 2
Y S | Atiempo de respuesta s
| paRsDainrespuesta | | parso s respuesta
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i o o Colhne HE G
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Seguimiento PQRSD I Trimestre 2025 ‘
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Para: planeacion ... PQRSD pendientes - Primer trimestre 2025 - Buenas tardes, A continuacion Adjunto *Comunicado interno SC-111-... 9abr .
Planeacion PQR... [ SC-111-25 PQRS...
Para: Direccion ... PQRSD pendientes - Primer trimestre 2025 - Buenas tardes, A continuacion Adjunto *Comunicado interno SC-111-... 9 abr
Direccién PQRS... | | [@ SC-112-25 PQR... »
" . . . <2 . . . B 2
Para: cgomezmonto. ... PQRSD pendientes - Primer trimestre 2025 - Buenas tardes, A continuacion Adjunto *Comunicado interno SC-111-... 9abr B
3
[ SC-111-25 PQRS... Asesora de Dire...
Para: juridica ... 2 Recibidos PQRSD pendientes - Primer trimestre 2025 - Buenas tardes, A continuacion Adjunto *Comunicado inter... 9abr ?
[ sc-111-25 PQRS... Juridica PQRSD...
Para: sadministra. ... PQRSD pendientes - Primer trimestre 2025 - Buenas tardes, A continuacion Adjunto *Comunicado interno SC-111-... 9 abr
B SC-111-25 PQRS... Financiera PQR...
Para: Subdireccion PQRSD pendientes - Primer trimestre 2025 - Buenas tardes, A continuacion Adjunto *Comunicado interno SC-111-... 9abr
Sub. Gestion a... B3 sSC-111-25 PQRS...
Para: sancionator. ... PQRSD pendientes - Primer trimestre 2025 - Buenas tardes, A continuacion Adjunto *Comunicado interno SC-111-... 9abr
Sancionatorio P... BB SC-111-25 PQRS...
Para: Subdireccion ... PQRSD pendientes - Primer trimestre 2025 - Buenas tardes, A continuacion Adjunto *Comunicado interno SC-111-... 9abr
Regulacion PQR... B3 sc-111-25 PQRS...
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Seguimiento PQRSD abril 2025

Para: Subdireccion ... Seguimiento PQRSD abril 2025 - Buenos dias, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados sin respuesta. Gracias. 1jun

[ COMUNICADO ... PQRSD ABRIL - ..

Para: Subdireccion ... Seguimiento PQRSD abril 2025 - Buenos dias, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados sin respuesta. Gracias. 1jun

@ COMUNICADO... PQRSD ABRIL - .

Para: sadministra. ... Seguimiento PQRSD abril 2025 - Buenos dias, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados sin respuesta. Gracias. jun

@@ COMUNICADO.... PQRSD ABRIL - ..

Para: sancionator. . Seguimiento PQRSD abril 2025 - Buenos dias, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados sin respuesta. Gracias. 1ljun

[ COMUNICADO ... PQRSD ABRIL - ...

Para: juridica, bec: ... Seguimiento PQRSD abril 2025 - Buenos dias, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados sin respuesta. Gracias. 1jun

@@ COMUNICADO... PQRSD ABRIL - .

Para: planeacion, bec: ... Seguimiento PQRSD abril 2025 - Buenos dias, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados sin respuesta. Gracias. 11jun

@@ COMUNICADO... PQRSD ABRIL - ..

Para: asesorcrq .. 2 Recibidos Seguimiento PQRSD abril 2025 - Buenos dias, Adjunto comunicado interno y base de datos de los radicados sin respuesta. Gracias. 1jun

3 PGRSD ABRIL - ...
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el Quindio
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Seguimiento PQRSD Enero a Septiembre 2025
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Comunicado Interno

Comunicado Interno RECIBIDO
50-257-2025
5C-256-2025
5C-255-2025
PARA:  ANGIE LORENA MARQUEZ MORENO iR oo e gt
Oficina Asesora de Planeacién
PARA:  CATALINA MARIA GOMEZ MONTOYA —— A -,
Asesora de Direccién ASUNTO:  Informe del estado de las PQRSD de enero a jullo 2025. R s s e YOS S o
ASUNTO:  Informe del estado de las PQRSD de enero a julio 2025. r
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A continuacién, se detalla el consolidado de las PQRSD de enero a julio 2025. :
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Por Gltimo, durante la vigencia del tercer trimestre de 2025, el proceso de servicio y atencién
al ciudadano realiza capacitaciones sobre el tratamiento a las PQRSD, sobre la elaboracion
del ABC de derechos de peticion. Y se realizd el seguimiento tanto mensual como trimestral

de las PQRSD.
Capacitar dos La necesidad
veces en el afo de
a ) los permanente
La necesidad funcpnarlos de capacitacién
d la entidad sobre & la
€ la ley 1755 de S
permanente 2015y Sg aplicacion de
capacitacion oY Febrero: |la LEY 1755
enla responsabilida Asesor Elaboraci6 | del 2015 y sus
Y- PREVENTIVA| d frente a la 03/03/2025 | 28/11/2025 .
aplicacion de estion de las de S.C n del ABC | consecuencias
la LEY 1755 I%QRSD de disciplinarias.
del 2015y sus ’ derechos | programar la
consecuencia de peticién. | fecha con
s talento
disciplinarias. humano
sobre
esta
capacitacion.
Capacitar dos Se realiza
; veces en el afio capacitacion
La necesidad a los sobre la
de funcionarios de aplicacion de
permanente la entidad sobre Sg la LEY 1755
capztrz]ltlzcmn ?Oi%y 1755 de Asesor Elgtl)?r:cié del 2015 y sus
y .
aplicacion de PREVENTIVA TR | ol e 03/03/2025 | 28/11/2025 n del ABC ;c')nfe;:.uejuas
la LEY 1755 d frente a la de I'Sg,'p '”j”as'
del 2015 y sus gestiéon de las derechos | &l dia>de
consecuencia PQRSD. de peticién | junio de 2025,
s disciplinarias enelaula
ambiental de
la entidad.

Se presenta el informe consolidado correspondiente al tercer trimestre de 2025/ proceso de servicio
y atencion al ciudadano CRQ

La informacion presentada en este documento es obtenida de la herramienta de gestidn
documental con el que cuenta la entidad (forms.office.com) y de la informacidn suministrada por

las oficinas y dependencias.

CESAR AUGUSTO ALZATE PAVA
SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO
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