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ESTRATEGIA DE SERVICIO Y ATENCIÓN AL CIUDADANO
CRQ 2026

INTRODUCCIÓN


En   cumplimiento de los principios de transparencia, participación y calidad del servicio, diseña su Estrategia de servicio y atención al ciudadano para la vigencia 2026. Esta estrategia busca consolidar las mejoras logradas en 2024 mediante un autodiagnostico, y responder a las nuevas demandas y expectativas de los ciudadanos, fortaleciendo la relación Estado-Ciudadano mediante un enfoque inclusivo, de calidad, efecacia y oportunidad en la atención, y uso de un lenguaje clare e incluyente.

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar actividades para promover la calidad, oportunidad y eficacia en la atención a la ciudadanía; reconociendo la participación ciudadana y el acceso a la información.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

· Fortalecer competencias de servicio tanto a funcionarios como contratistas de la entidad.
· Fortalecer el equipo de servicio al cliente para en la gestión de servicio a traves de los diferentes canales de atención.
· Fortalecer la participación ciudadana y garantizar el acceso a la información.
· Consolidar la imagen institucional. 

CANALES DE ATENCIÓN
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DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS
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Prioridad 2026


Para el año 2026, la Corporación Autonoma Regional del Quindio CRQ tiene proyectado afianzar su capacidad de servicio, mediante el desarrollo y fortalecimiento de las competencias de sus colaboradores. Este enfoque se centra en mejorar la calidad de la atención y la eficiencia en la gestión de los servicios; garantizando así un acceso más ágil y transparente tanto a la información como a los recursos institucionales. Además, se busca ampliar la interacción y retroalimentación con los usuarios externos, para el mejoramiento continuo de los servicios dirigidos a la ciudadanía.








[bookmark: _GoBack]

AUTODIAGNOSTICO
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INDICADORES DE GESTIÓN


	OBJETIVO DE CALIDAD
	NOMBRE DEL INDICADOR
	CALCULO DEL INDICADOR

	Medir la participacion de la ciudadania para ejercer un derecho, pero tambien una responsabilidad sobre el cuidado del medio ambiente, el indicador refleja la capacidad de control y seguimiento ambiental. 
	INDICADOR DE DENUNCIAS
	N°. Denuncias con respuesta oportuna por prestación del servicio en el periodo actual / N°. Denuncias recibidas en el periodo X 100

	
	
	

	Determinar la oportunidad de las respuestas y formular las recomendaciones a la Alta Direccion y a los responsables de los procesos, que conlleve al mejoramiento continuo de la Entidad y con ellas, alcanzar la satisfaccion del ciudadano.
	INDICADOR DERECHOS DE PETICIÓN
	Nº. Derechos de petición con respuesta oportuna por prestación del servicio en el periodo actual / Nº. Derechos de petición recibidas en el periodo. x 100

	
	
	

	MEDIR EL USO DE CANALES
	INDICADOR DE USO DE LSO CANALES VIRTUALES
	N° de solicitudes recibidas por los canales virtuales / N° total de solicitudes recibidas por todos los canales x 100 

	
	
	

	OPORTUNIDAD EN LOS TRASLADOS
	INDICADOR DETRASLADOS POR COMPETENCIA A OTRAS ENTIDADES
	
N° de traslados por competencia enviados a otras entidades / N° de solicitudes recibidas en el periodo x 100

	
	
	

	La satisfaccion del cliente es un objetivo de la CRQ para determinar y garantizar su satisfaccion durante el tiempo, y asi obtener datos necesarios para saber cual es el desempeño de la corporacion y actuar en aras de mejorar continuamente el servicio y la percepción del usuario
	INDICADOR SATISFACCIÓN DE USUARIO
	total de usuarios con nivel de satisfaccion excelente y bueno /N° de usuarios encuestados x 100

	
	
	

	Medir la eficiencia de despacho de correspondencia de la CRQ a fin de garantizar la entrega de documentos elaborados por la entidad y disminuir los costos de devolucion.
	INDICADOR DE CORRESPONDENCIA DESPACHADA
	Total de correspondenca enviada por correo electrónico/total de correspondencia despacahada en el periodo x 100
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ITEM ACTIVIDAD META O PRODUCTO ENTREGABLE FECHA DE  FECHA DE  RESPONSABLE OBSERVACIONES

1

Socializar los protocolos de 

servicio al ciudadano contenidos 

dentro del Plan Institucional de 

servicio al ciudadano.

Realizaralmenos(1)unajornadadesocializacionalañotantoa

funcionarioscomocontratistas,sobrelosprotocolosdeservicio

alciudadanoestablecidosenlaentidadparalosdiferentes

canalesdeatención,paraunaimplementaciónhomogeneadelas

conductas a aplicar.

Listado de asistencia1/02/2026 15/12/2026Asesor servicio al cliente

2

Programar y realizar  

capacitaciones sobre la 

normatividad relacionada con el 

tratamiento a las PQRSD, y la 

aplicación de la Ley 1712 de 2014: 

Transparencia y del Derecho de 

Acceso a la Información Pública.

Realizar dos(2)capacitacionesalañotantoafuncionarios

comocontratistas,sobrelanormatividadrelacionadaconel

tratamiento a las PQRSD y acceso a la información.

Listados de

asistencia

1/02/2026 15/12/2026Asesor servicio al cliente

3

Diseñó incentivos y estímulos para 

exaltar el desempeño de servidores 

en los escenarios de 

relacionamiento con la ciudadanía

Tramitarestimuloantelaoficinadetalentohumanoparaotorgar

undíalibrealfuncionarioquesecaracterisepormantenerun

desempeño destacado en todos las actuaciones de

relacionamiento con la ciudadania.

Publicación 1/02/2026 15/12/2026

Asesorservicioalcliente-

jefe oficina de

comunicaciones

4

Formar al talento humano de la 

entidad en servicio al ciudadano y 

atención incluyente y diferencial.

Llevaracabouna(1)jornadade formacionalañotantoa

funcionarioscomocontratistasen servicioalciudadanoy

atenciónincluyenteydiferencial,accesibilidadparapersonasen

condición de discapacidad y enfoque etnico.

Listado de asistencia1/02/2026 15/12/2026Asesor servicio al cliente

5

Gestionar la señalización inclusiva 

en la entidad que contenga:  alto 

relieve, señalización en braille, 

señalización con imágenes en 

lengua de señas, pictogramas , 

señalización en otras lenguas o 

idiomas embera.

Realizarsolicitudparalaadquisicióndeseñalizacióninclusiva

enlaentidadquepermitalaaccesibilidadatodaslaspersonas

con aplicación de la norma de NTC.

Documento 1/02/2026 15/12/2026

Asesorservicioalcliente-

jefe oficina de

comunicaciones

6

Optimizar los canales de atención 

virtual dispuestos por la entidad.

Fortalecer,difundirypromocionarloscanalesdeatención

virtual dispuestos por la entidad aumentando su utilización.

Informes de

gestión 

trimestral - redes 

sociales

1/02/2026 15/12/2026

Asesorservicioalcliente-

jefe oficina de

comunicaciones

7

Realizar actualización a la  

caracterización ciudadania y  

grupos de valor

Llevaracabolaacutalizacióndelacaracterizacióndegruposde

valor y socializar a los funcionarios y contratistas.

Documento 

publicadoenla

página web

1/02/2026 15/12/2026Asesor servicio al cliente

8

Publicar trimestral los informes del 

comportamiento de las PQRSD en la 

Corporación.

Publicacióndecuatro(4)informesenpáginaweb,dondese

incluyan 

informe 

publicado en

página

1/02/2026 15/12/2026Asesor servicio al cliente

9

Fortalecer el material dirigido 

hacia la ciudadanía en lenguaje 

claro.

Revisarlosformatosquesetradujeronalenguajeclaroy

diseñoar 4 formatos o procedimientos adicionales con

información de interes para el ciudadano.

Documento publicado1/02/2026 15/12/2026Asesor servicio al cliente

10

Implementar la estrategia de 

Unidades de Gestión Ambiental en 

los municipios del Departamento 

(UGA)

Una (1) estrategia implementada Informe  

trimestral de

gestión  UGA

1/02/2026 15/12/2026Asesor servicio al cliente

11

Realizar actividades que integren y 

articulen los servicios y trámites 

para facilitar el acceso de la 

ciudadanía a la oferta institucional 

de la CRQ en los diferentes 

municipios del departamento.

Realizar cuatro (4) ferias de servicio al año. CRQ TE SIRVE

Informe de

actividad-Redes

sociales de la

CRQ

1/02/2026 15/12/2026

Asesorservicioalcliente-

jefe oficina de

comunicaciones

12

Implementar el programa de la 

Unidad de Reacción Inmediata 

Ambiental (URIA)

Una (1) estrategia implementada Informe  

trimestral de

gestión de la

URIA, proyecto 

1/02/2026 15/12/2026Asesor servicio al cliente

13

Realizar, socializar y generar 

acciones de los resultados de la 

medición del índice de satisfacción 

de los ciudadanos y grupos de 

valor.

Aplicarlasencuestasparalamedicióndelasatisfaccióndelos

ciudadanosysocializarlosresultadosporlomenosunavezal

año.

Publicación del

informe de

medición de

satisfacción y

listado de

asistencia.

1/02/2026 15/12/2026Asesor servicio al cliente

PROGRAMA DE TRANSPARENCIA Y ETICA PÚBLICA

CORPORACIÓN AUTÓNOMA REGIONAL DEL QUINDIO

2026
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Antes de solicitar una citq, intente gestionar los tramites, servicios y
consultas a través de nuestros canales de atencidn, evitando asi
desplazamientos.

Calle 19 Norte No.19-55 B. EANA 7460600
Armenia — Quindio. ’

PRESENCIAL: Mercedes det norte TELEFONICD: 7“7

CORRED ELECTRGNICO
CORPORATIVO:

&

servicioalcliente@crg.gov.co
Notificaciones Judiciales:
notificacionesjudiciales@crqg.gov.co
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100.010-2021 de Funcien Publica
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[Continuar con e fortalecimiento ge Ios funcionaos.en &1 Potocolo e servico esabieadopor = entigad
arala zencion de s diferentesrupos de valor.

[Accones con enfogue diferencial pobiadonal,
|ce acuerdo conel contextoy lasnecesicares
partiaiares de las ugadanias.

[Continuar con e fotalecimiento en el protocolo de enfoque diferendal poblacional de acuerdo con el
|contexto y asnecesidades particulares de a ciugadaniay de aentidac, parafortalecer 12 habilidadesy
|competencias en materia de servicio  relacionamiento con la dudadania tanto de funcionarios como de:
|contratisas.

[AcGones que garanticen la ccesibiigad s,
|web y comunicativa de personas en condicion|
|ce discapacidaa

[Continuar con = fortalecimiento ge 105 Funciona1os &n &1 Protocolo e servido para peraonss n
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[Gestionar 2 sefalizacien inclusiva en i entidad que contenga aftorelieve, sefalzaionenbraile,
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jramites ambientales priorizados que nos permite identificar un debilcac enlos tiempos de respuests,
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ot seguimiento e s tramite.

[Actvidates que integren y aticuien los
|serviciosy tramites para aciltar el acceso de
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ntegrados de servicios, entre otros.
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|candolemayor eficiencia Adicional fortalecer el aplicativodeVITAL con los tramtes priorizadosparae!

|2025.
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