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GESTION POSITIVA DE LOS CASOS DURANTE EL TERCER
TRIMESTRE

Durante el tercer trimestre de 2025, se gestionaron un total de 1483 PQRSDF dentro de
los plazos legales establecidos . Asimismo, al corte del presente informe, del 01 de julio
al 30 de septiembre, se identificaron 420 casos pendientes que aun no habian
superado su plazo de respuesta. Estos casos se encontraban en proceso de atencion
o0 con una respuesta parcial sin vencer. En resumen, se logré una tasa de gestion
positiva del 89.43%.
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1.INTRODUCCION

La Subdireccion Administrativa y Financiera desde el Sub Proceso de
Gestion para el Servicio y Atencion al Ciuvdadano, presenta este
documento correspondiente al informe consolidado de las Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
recibidas por la Corporacion Autonoma Regional de Caldas durante el
periodo comprendido entre el 01 de Julio y el 30 de Septiembre de 2025,
con el objetivo de realizar el seguimiento a los requerimientos realizados
por los ciudadanos y a la atencion y gestion de las soluciones de dichos
requerimientos, como también el de dar cumplimiento a la estrategia de
Servicio al ciudadano del Programa de Transparencia y Etica Publica.

Mediante herramientas visuales como tablas y grdficos, se brinda
informacion detallada sobre los PQRSDF recibidos por los diferentes canales
habilitados por la Corporacion, asi como el cumplimiento en la
oportunidad de las respuestas de cada una de las Sub Direcciones. El
andlisis fue realizado con base a la informacion generada por el Sistema
Admiarchi.

Finalmente, el objetivo del presente informe es formular recomendaciones
al Comité Directivo y a los responsables de los procesos, para el
mejoramiento continuo de la prestacion del servicio a los grupos de valor
de CORPOCALDAS.

Luisa Fernanda Rodas Hernandez

LIDER SUBPROCESO
CULTURA DEL SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO



2.PQRSDF RECIBIDAS DURANTE EL TERCER TRIMESTRE
2025

En el tercer frimestre de 2025 se radicaron 2154 casos de PQRSDF en la
Corporacion. La mayor parte correspondid a peticiones (84.45 %), seguidas por
denuncias (14.53%). Las dependencias que concentraron mads casos fueron
Subdireccion de Biodiversidad vy Ecosistemas, Evaluacion y Seguimiento e
Infraestructura Ambiental, lo que refleja su rol misional. Las demds categorias como
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones representaron una proporcion
minima del total.

DEPENDENCIA  IpETICION| QUEJA [RECLAMO|SUGERENCIA| DENUNCIA [FELICITACION|TOTAL| %
SUB. BIODIVERSIDAD
Y ECOSISTEMAS 675 ‘ ‘ 0 120 2 799 |37,09%
SUB. EVALUACION Y
SEGUIMIENTO 420 0 0 0 174 1 595 |27,62%
SUB.
INFRAESTRUCTURA 179 0 0 0 12 0 191 | 8,87%
AMBIENTAL
SUB. PLANIFICACION
AMBIENTAL DEL 318 0 1 0 6 0 325 | 15,09%
TERRITORIO
SECRETARIA
GENERAL 100 1 1 0 1 0 103 | 4,78%
SUB.
ADMINISTRATIVA Y 100 0 10 0 0 0 110 | 511%
FINANCIERA
CONTROL INTERNO 2 0 0 0 0 0 2 0,09%
CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO 2 2 0 0 0 0 4 |019%
DIRECCION 23 0 0 0 0 2 25 | 1,16%
TOTAL 1819 4 13 0 313 5 2154




La siguiente grdfica presenta la distribucion de los derechos de peticion
recibidos por la Corporacion en el primer, segundo y tercer trimestre de 2025,
clasificados por subdirecciones y dreas de apoyo. Esto permite visualizar las
variaciones en la cantidad de solicitudes atendidas a lo largo del ano.

Durante el tercer trimestre de 2025 se registrd una disminucion en la asignacion
de PQRSDF en algunas dependencia, especialmente en dreas misionales como
la Subdireccion de Infraestructura Ambiental, Subdireccidn de Biodiversidad y
Ecosistemas. Para este trimestre la Subdireccion Evaluacion y Seguimiento y la
Subdireccion de Planificacion Ambiental presenta un notable aumento en
relacion con los trimestres anteriores.

Las demds dependencias mantuvieron cifras similares a las de los trimestres
anteriores, sin variaciones significativas.

Total de PQRSDF Asignados por Dependencia

@ 2025-1 2025-2 @ 2025-3
. 873]
SUB. BIODIVERSIDAD Y ECOSISTEMAS 920
—
SUB. EVALUACION Y SEGUIMIENTO 503
SUB. INFRAESTRUCTURA AMBIENTAL 380
—
SUB. PLANIFICACION AMBIENTAL DEL TERRITORIO 256

SECRETARIA GENERAL

SUB. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 107

CONTROL INTERNO INTERNO

CONT. INT.DISC

DIRECCION
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3.PQRSDF RECIBIDAS POR CANAL DE ATENCION TERCER

226CASOS
CANAL TELEFONICO

10.49%

578 CASOS

Total de PQRSDF Atendidos por
Canal de Atencién

0 500 1000

CORREO ELECTRONICO 1200
PERSONAL

TELEFONICA

PAG WEB

CHAT | 10

CORREO POSTAL | 6

RED SOCIAL | 1

ﬁ

CANAL PRESENCIAL
26.83%

TRIMETRE 2025

6 CASOS
ANAL ESCRITO /
POSTAL

0.28%

.C

CANAL VIRTUAL
62.40%

Durante el tercer trimestre, los usuarios siguen
prefiriendo principalmente el canal virtual,
seguido por el canal presencial y canal
telefénico (este medio es mas usado para la
atencion de fauna silvestre atendido por el
personal de la Subdireccion de Biodiversidad y
Ecosistemas con 182 casos). En menor
proporcion fue usado el canal escrito / correo
postal

Dentro del canal virtual tenemos medios de
recepcion como el correo electréonico, pdgina
web y el chat de la pagina Web



4 PQRSDF POR MUNICIPIOS Y SUB REGIONES TERCER
TRIMESTRE 2025

MUNICIPIO P?J:;F % MUNICIPIO P?J:;‘F %
Manizales vl 33,27% Belalcazar 34 159%
Villamaria 84 3,93% Salamina 30 1.40%
La Dorada 78 5.65% Pensilvania 26 1,22%
Anserma 76 3,56% La Merced 25 1,17%
Riosucio 64 2,99% Norcasia 24 112%
Chinchina 62 2,90% Marquetalia 2] 0,98%
Neira 61 2.85% San José 20 0,94%
Samana 57 2.67% Filadelfia 18 0,84%
Aguadas 52 2.43% Manzanares 17 0,80%
Palestina 46 215% Arahzazu 15 0.70%
Supia A 2.06% Marulanda 15 0,70%
Victoria 42 1,97% Pécora 15 | 070%
Risaralda 41 1,92% inform:::?én Jotras 401 18.76%
Viterbo 40 1,87% ciudades
Marmato 35 1,64% TOTAL 2294

De las 2154 PQRSDF registradas en total, se distribuyen entre los municipios del
departamento segun se detalla en la tabla anterior. Los registros estdan
ordenados de manera descendente y muestran el porcentaje correspondiente,
lo que permite identificar el promedio de casos atendidos por municipio.

En la clasificacion "Sin informacion/ofra ciudades" se tienen casos donde en
mayor proporcion solicitan informacion publica/copias, o la peticion no hace
referencia a un municipio o hace referencia de ofra ciudad fuera del
Departamento.



Como se muestra en la siguiente grafica, se destaca que para el tercer
trimestre de la actual vigencia la subregion Centro Sur sigue teniendo el mayor
promedio de PQRSDF, seguido por Bajo Occidente y Magdalena Caldense. En
menor proporcion se encuentra la subregion alto Occidente y Norte Caldense
por ultimo Alto Oriente.

Alto Occidente
S -
5-20 /0 Aguadas, Aranzazy, 8.64% Filadelfia, La Merced,

112 casos Pacora, Salamina 186 casos Marmato, Riosucio
Alto Oriente

3,67% Manzanares, Marquetalia,
79 casos Marulanda, Pensilvania

Magdalena Caldense
9.33% La Dorada , Norcasia,

201 casos Samang, Victoria

Occidente Prospero /
Bajo Occidente

9.80 % Anserma, Belalcazar,

211 casos Risaralda, San Jose,
Viterbo

Centro Sur

44 750/ Chinchind, Manizales, Neira,
. 0 palestina, Villamaria
964 casos

A confinuacion se datalla para las 6 subregiones de Caldas los temas mas
frecuentes registrados:



Alto Oriente

La subregion atendio el 3,67 % del total de PQRSDF recibidas por la Corporacion,
equivalentes a 79 casos.

La mayoria de las solicitudes estuvieron relacionadas con movimientos de ftierrq,
riesgo por caida de drboles, determinantes ambientales y manejo del recurso
hidrico. Las denuncias se concentraron principalmente en deforestacion vy
contaminacion de fuentes de agua, mientras que ofros temas se presentaron en
menor proporcion.

El comportamiento fue similar al del trimestre anterior, sin variaciones significativas
en los tipos de solicitudes recibidas.

Bajo Occidente

La subregion atendio el 9,80% del total de PQRSDF recibidas por la Corporacion
equivalente a 211 casos.

Las principales peticiones estuvieron relacionadas con riesgo por caida de drboles,
temas asociados a fauna silvestre, determinantes ambientales, recurso hidrico,
asesorias en flora y requerimientos de entes de confrol. Las denuncias se enfocaron
principalmente en deforestacion y contaminacion de fuentes hidricas, mientras que
otras situaciones fueron menos frecuentes.

El comportamiento fue similar al del trimestre anterior, sin variaciones significativas
en los tipos de solicitudes recibidas.

Centro Sur

La subregion atendid el 44.75% del total de PQRSDF recibidas por la Corporacion
correspondiente a 964 casos.

Del total de los casos recibidos en la Corporacion. Las petficiones en su mayoria
fueron asociadas a temas de gestion del riesgo, rescate y conflicto de fauna
silvestre, riesgo generado por darboles, determinantes ambientales, recurso hidrico
(Uso y aprovechamiento, tramites), solicitud de informacion asociada a framites
ambientales, requerimientos de entes de control . En Las denuncias en mayor
proporcion se presentaron caso por deforestacion, contaminacion de aguas vy sitios
de disposicion final. En menor proporcion se presentaron presentacion denuncias vy
peticiones por ofras sifuaciones.

El comportamiento fue similar al del trimestre anterior, sin variaciones significativas
en los tipos de solicitudes recibidas.



Magdalena Caldense

La subregion atendio el 9.33% del total de PQRSDF recibidas por la Corporacion (201
casos). Las principales peticiones estuvieron relacionadas con riesgo generado por
darboles, determinantes ambientales, recurso hidrico, asesorias en flora. Las denuncias
se enfocaron principalmente en deforestacion, contaminacion de fuentes hidricas y
sitios de disposicion final mientras que otras situaciones fueron menos frecuentes.

Norte Caldense

La subregion atendio el 5.20% del total de PQRSDF recibidas por la Corporacion (112
casos). Las principales peticiones estuvieron relacionadas con temas asociados
determinantes ambientales, recurso hidrico, riesgo generado por drboles. Las
denuncias se enfocaron principalmente en deforestacion y contaminacion de
fuentes hidricas, mientras que otras situaciones fueron menos frecuentes.

Alto Occidene

La subregion atendio el 8.64% del total de PQRSDF recibidas por la Corporacion (186
casos). Las principales peticiones estuvieron relacionadas con temas asociados a
riesgo generado por drboles, determinantes ambientales. Las denuncias se
enfocaron principalmente en contaminacién de aguas y mineria ilegal, mientras que
otras sitfuaciones fueron menos frecuentes.



DE ATENCION TERCER TRIMESTRE 2025

5.GESTION DE SOLUCION DE LOS PQRSDF POR TERMINOS

PQRSDF PQRSDF PQRSDF
PQRSDF TOTAL
DEPENDENCIA FINALIZADOS FINALIZADOS | PENDIENTES PENDIENTES | PQRSDF
DENTRO DEL FUERA NO VENCIDAS "
TERMINO DEL TERMINO VENCIDAS
SUB. BIODIVERSIDAD Y ECOSISTEMAS 571 59 153 10 793
SUB. EVALUACION Y SEGUIMIENTO 453 39 92 4 588
SUB. INFRAESTRUCTURA AMBIENTAL 137 6 34 2 179
SUB. PLANIFICACION AMBIENTAL DEL
TERRITORIO 124 41 117 43 325
SECRETARIA GENERAL 85 5 12 1 103
SUB. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 88 10 9 2 109
CONTROL INTERNO 2 0 0 0 2
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 4 0 0 0 4
DIRECCION 19 3 3 0 25
TOTAL 1483 163 420 62 2128
PORCENTAJE 69,69% 7,66% 19,74% 2,91% 100,00%
*Nota: para Ia columna Total PQRSDF por términos de atencidn, no se suman los casos de traslados por competencia ya que el andlisis

se hace por separado

Durante el tercer trimestre del ano 2025, de 2128 casos recibidos (sin contar los
traslados por competencia), se resolvieron un total de 1483 PQRSDF dentro de los
plazos establecidos por la ley, lo que representa el 69.69% de los casos. Ademads, al
momento del corte del informe, del 01 de julio al 30 de septiembre, se identificaron
420 casos pendientes que aun no habian vencido su plazo para dar respuestas.
Estos casos se enconfraban en proceso de respuesta o con una respuesta parcial
sin vencer, lo que equivale al 19.74% del total. En resumen, se logré una gestion
positiva del 89.43%.

Los casos finalizados fuera del termino se refieren a aquellos que recibieron una
respuesta definitiva en Admiarchi después de la fecha limite, sumando un ftotal de
163 casos, 1o que equivale a un 7.66%. Por otro lado, los casos pendientes vencidos
son aquellos en los que la fecha limite ya habia pasado y aun estaban en proceso
O con una respuesta parcial vencida al momento del corte del informe, totalizando
62 casos con un 2.91%. Estas dos categorias representan el 10.57% del total de casos
registrados.



6.PQRSDF POR CLASIFICACION TERCER TRIMESTRE 2025

Nuestros usuarios presentan denuncias, peticiones de inferes
particular/general, peticiones de informacidon publica y consultas en mayor
proporcion por los siguentes motivos:

Denuncia

Durante el tercer trimestre de 2025, se recibieron un total de 313 denuncias
ambientales. La mayoria de estas denuncias se centraron en temas
relacionados con el recurso flora con 94 casos, en mayor proporcion
asociados a la deforestacion y tala con 65 casos. Ademads, se registraron 68
casos relacionados con el recurso hidrico, destacando 52 por
contfaminacién del agua. En cuanto al recurso suelo, se reportaron 67
denuncias, de las cuales se destacan 45 por sitios de disposicion final.
Respecto al recurso aire, se registraron 50 casos, destacando 30 casos por
temas de olores.

En menor proporcion se presentaron denuncias por otros conceptos.

SUBCLASIFICACION CANTIDAD
Asociada al Recurso Flora 94
Asociadas al Recurso Hidrico 68
Asociada al Recurso Suelo 67
Asociada al Recurso Aire 50

Peticiones de Interés Particular /General

Durante el tercer trimestre de 2025, se recibid un total de 1146 solicitudes
de interés particular y general. A continuacion, se destacan las solicitudes
que representaron la mayor proporcion del total ingresado.

En menor proporcion se presentaron peticiones por otros conceptos.



SUBCLASIFICACION CANTIDAD

Conflicto y rescate de fauna silvestre 200

casos asociados a gestion del riesgo

(deslizamientos, filfraciones, danos pantallas, entre 115
otros)

Riesgo generado por drboles 224
Temas asociados a Recurso hidrico 102
Asociado al recurso flora - No definido 57
Educacion ambiental 34

Deterioro Ecosistemas (Afectacion Paramos,

Humedales, areas Protegidas 31

Peticiones de Informaciéon PUblica/Copias

Se registraron 355 peticiones de informacion publica/copias. A
contfinuacion, se destacan las solicitudes que representaron la mayor
proporcion del total ingresado.

En menor proporcion se presentaron peticiones por otros conceptos.

SUBCLASIFICACION CANTIDAD
Temas relacionados con Trdmites ambientales 95
Temas relacionados con Procesos Sancionatorios 22
Temas relacionados con determinantes ambientales 31
Temas Administrativos y Financieros 31




Consuvultas:

Durante el tercer trimestre de 2025 fueron registradas en total 195
consultas, A continuacion, se destacan las solicitudes que representaron la
mayor proporcion del total ingresado.

En menor proporcion se presentaron consultas por otros temas.

SUBCLASIFICACION CANTIDAD
Determinantes ambientales para un 99
predio
De asesoria de flora 38
Recurso hidrico (Uso y aprovechamiento, 37

framites)

7. TRASLADOS POR COMPETENCIA TERCER TRIMESTRE

2025
SUBCLASIFICACION CANTIDAD T'EM:&:rflx)EDIO
SUB. BIODIVERSIDAD Y ECOSISTEMAS 6 9
SUB. EVALUACION Y SEGUIMIENTO 7 13
SUB. INFRAESTRUCTURA AMBIENTAL 12 2
SUB. ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 1 6
TOTAL 26 7

Durante el tercer trimestre de la vigencia se recibieron 26 casos que no fueron
considerados de competencia de la Corporacion y que, por lo tanto, fueron
trasladados a otras entidades.

En promedio, estos traslados se realizaron en 7 dias hdbiles, estando fuera de
los plazos legales establecido de 5 dias hdbiles.



8.INDICADORES TERCER TRIMESTRE 2025

A continuacion se ofrece un andlisis de los indicadores de tiempos de
respuesta para derechos de peticion, quejas, reclamos sugerencias vy
denuncias. Este andlisis incluye los promedios de tiempo para respuestas
definitivas, parciales y en fradmite. Para este trimestre no se registraron
sugerencias. Y las felicitaciones no se incluyen teniendo en cuenta que no
generan una respuesta

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A DERECHOS DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR / GENERAL:

15 13 29 10

’ -
Dlas Dias Dias Dias
Respuesta Respuesta Respuesta
Establecido por . . parcial N
laLey 1755 de Definitiva
2015

Para estas peticiones, el tiempo promedio de respuesta definitiva fue de 13
dias hdbiles; las respuestas parciales se emitieron en promedio en 29 dias, y los
casos en trdmite, que aun no contaban con respuesta en el sistema pero
estaban dentro del plazo legal, registraron un promedio de 10 dias. Todos
estos tiempos estan dentro de los limites establecidos por la Ley 1755 de 2015,
que otorga 15 dias hdbiles para la respuesta definitiva y hasta 30 dias hdbiles
para las respuestas parciales. El comportamiento se mantiene estable frente al
trimestre anterior.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A DERECHOS DE PETICION DE
INFORMACION PUBLICA / COPIAS

10 9 20 7

- .
Dlas Dias Dias Dias
Respuesta Respuesta Respuesta
Establecido por e Parcial en Tramite
la Ley 1755 de Eeinlie
2015

El tiempo promedio de respuesta definitiva durante el tercer trimestre de 2025
fue de 9 dias hdbiles, un resultado positivo frente al plazo legal de 10 dias. Las
respuestas parciales se dieron en promedio en 20 dias, un valor que requiere
mejorarse, ya que esta sobre los 20 dias hdbiles (el doble del plazo inicial). Por
su parte, los casos en trdmite, que aun no contaban con respuesta pero
estaban dentro del plazo legal, registraron un promedio de 7 dias, fambién
dentro del tiempo permitido. En conjunto, el comportamiento se mantuvo
estable frente al trimestre anterior.



TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A ENTES DE CONTROL:

10 10 0 9

- .
Dlas Dias Dias Dias
; Respuesta Respuesta Respuesta
Establecido por Definitiva Parcial en Tramite

la Ley 1755
de2015

Durante el tercer trimestre de 2025, los derechos de peticion dirigidos a entes
de control registraron un tiempo promedio de respuesta definitiva de 10 dias
hdbiles, valor que, aunque cumple con el plazo legal, evidencia que la
mayoria de respuestas se emiten cerca del vencimiento. En algunos casos, los
entes de control establecen sus propios plazos segun el tipo de requerimiento.
No se presentaron respuestas parciales, y los casos en tradmite promediaron 9
dias hdbiles, manteniéndose dentro del término legal.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A DERECHOS DE PETICION DE
CONSULTA:

3,0 22 47 20
Dlas Dias Dias Dias

Respuesta Respuesta
Establecido por R 5

laLey 1755 de Definitiva
2015

Parcial en Tramite

Durante el tercer trimestre de 2025, el tiempo promedio de respuesta definitiva
fue de 22 dias hdbiles, un resultado favorable frente al plazo legal de 30 dias.
Las respuestas parciales presentaron un promedio de 47 dias hdbiles, también
dentro del limite permitido, que es de 60 dias (el doble del plazo inicial). Los
casos en tradmite, que aun no contaban con respuesta pero estaban dentro
del tiempo legal, registraron un promedio de 20 dias, lo cual tfambién
representa un indicador positivo. El comportamiento se mantiene estable
frente al trimestre anterior.



TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A LAS QUEJAS:

- 8 0 0
Dlas Dias Dias Dias

Respuesta Respuesta Respuesta
oy e initi Parcial en Tramite
la Ley 1755 de Definitiva

2015

Durante el tercer trimestre de 2025, el tiempo promedio de respuesta a las
quejas fue de 8 dias hdbiles , un resultado positivo frente al plazo legal de 15
dias. Para la fecha de corte del informe, se habian resuelto tres quejas con
respuesta definitiva, y no se registraron casos con respuesta parcial y en
tramite. El comportamiento se mantiene estable frente al frimestre anterior.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A LOS RECLAMOS:

!5 7 0 16
Dlas Dias Dias Dias

Establecido por Respuesta Respuesta Respuesta

la Ley 1755 de Definitiva Parcial en Tramite
2015

El tiempo promedio de respuesta definitiva a estos casos fue de 7 dias hadbiles,
lo que indica cumplimiento con el plazo legal de 15 dias. Para este trimestre
no se registraron respuestas parciales. En cuanto a los casos en tramite, que
aun no contaban con respuesta pero se encontraban dentro del tiempo legal,
tuvieron un promedio de 16 dias, siendo un indicador negativo superando los
15 dias habiles establecidos por la norma.



TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA A DENUNCIAS:

15 15 27 9

” ’
Dias bias o oue
- Respuesta Respuesta Respuesta
Establecido por e Parcial en Tramite

la Ley 1755 de
2015

Durante el tercer trimestre de 2025, el tiempo promedio de respuesta a las
denuncias fue de 15 dias hdbiles, justo en el limite legal. Este resultado
evidencia la necesidad de mejorar el indicador, ya que muchas respuestas se
entregan al borde del plazo e incluso algunas lo superan. Las respuestas
parciales mostraron un comportamiento favorable, con un promedio de 27
dias hdbiles, dentro del mdaximo permitido de 30 dias. Respecto a los casos en
trdmite, que aun no contaban con respuesta pero se encontraban dentro del
plazo legal, el promedio fue de 9 dias, lo cual también se considera un
resultado positivo. En general, el comportamiento se mantuvo estable frente al
trimestre anterior, aunque persiste el reto de optimizar los tiempos de
respuesta definitiva.

9. INFORME CASOS DQNDE SE NEGO EL ACCESO A
LA INFORMACION TERTRIMESTRE 2025

Para dar cumplimiento a las disposiciones contenidas en la Ley 1712 de 2014 "
Ley de Transparencia y del Derecho de acceso a la Informacion Publica
Nacional", se solicitd a las diferentes Sub direcciones de la Corporacion,
informacion acerca de los casos donde se haya negado el acceso a la
informacion a los usuarios, y se establecid que NO se presentaron casos para
el tercer trimestre de la vigencia 2025.



10.CONCLUSIONES

e Durante el tercer trimestre de 2025, la Corporacion registrd 2.154 PQRSDF,
mostrando una leve disminucion, con 140 solicitudes menos, frente al trimestre
anterior (2.294 casos). A pesar de ello, la gestion oportuna se mantuvo alta, con
un cumplimiento positivo del 89,43 % dentro de los plazos legales, lo que refleja
un compromiso sostenido de las dependencias con la atencidn ciudadana.

e El nuUmero de casos vencidos o finalizados fuera del término representd el 10,57%
del total, una proporcion estable frente al periodo anterior, lo que evidencia
que, aunque se ha logrado controlar los retrasos, aun existen oportunidades de
mejora en la gestion oportuna de respuestas.

e Los tiempos promedio de respuesta se mantuvieron dentro de los limites
establecidos por la Ley 1755 de 2015, especialmente en los derechos de
peticion de informacién publica, consultas y quejas. Sin embargo, se identifican
riesgos de cumplimiento en las denuncias y en algunos casos dirigidos a entes
de control, donde las respuestas tienden a emitirse cerca del vencimiento del
plazo legal.

e El canal virtual continud siendo el medio mds utilizado por la ciudadania,
seguido del canal presencial y el telefénico, lo que reafirma la necesidad de
fortalecer la atencion digital y garantizar estabilidad tecnolégica para una
gestion eficiente.

e En cuanto a la distribucidn territorial, 1a subregion Centro Sur mantuvo la mayor
concentraciéon de solicitudes, mientras que las subregiones Magdalena
Caldense y Bajo Occidente registraron incrementos leves.

e En general, el comportamiento del trimestre fue estable frente al periodo
anterior, consolidando la tendencia de mejora sostenida en el cumplimiento,
aunqgue persiste el desafio de reducir los tiempos en las respuestas parciales y
fortalecer el seguimiento a las solicitudes complejas.



11T.RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados del andlisis del tercer trimestre de 2025, se
proponen las siguientes recomendaciones para fortalecer la atencién oportuna
y eficiente de las PQRSDF en los proximos periodos:

1.Mantener el seguimiento preventivo: Continuar con el seguimiento semanal
a cargo del Subproceso de Cultura del Servicio y Atencion al Ciudadano,
para verificar el cumplimiento de los términos legales establecidos para
cada tipo de solicitud.

2.Atender con prioridad los casos vencidos y préximos a vencer: Se sugiere a
los Subdirectores y lideres de proceso garantizar respuestas inmediatas a los
casos vencidos reportados en los informes semanales y dar seguimiento
oportuno a los que aun estdn dentro del plazo, evitando que se incumplan
los tiempos legales.

3.Fortalecer la logistica operativa para la atencién en territorio : Es importante
garantizar los recursos necesarios para que los técnicos puedan realizar
visitas de atencidon a solicitudes y denuncias ambientales, asegurando una
respuesta efectiva y dentro de los plazos establecidos.

4. Evaluar causas de incumplimiento y aplicar correctivos: Los subdirectores y
coordinadores requieren analizar de forma periddica las razones por las que
se presentan demoras o incumplimientos, con el fin de generar planes de
mejora especificos para cada dependencia.

5.Agilizar procesos internos de revisién y aprobacién: Se recomienda a
Subdirectores y lideres acelerar la revision y aprobacion de respuestas a
PQRSDF que se encuentran en espera, evitando retrasos innecesarios en el
flujo del proceso.

6.Actualizar el estado de los casos en Admiarchi: Las secretarias de cada
subdireccion deben revisar constantemente los casos con respuesta ya
distribuida, para asegurar que el sistema refleje el estado actualizado y no
continue sumando tiempo. También se debe recordar al equipo la
importancia de modificar el estado en el sistema al momento de elaborar la
respuesta.

7.Fortalecer la comunicacion interna y la retroalimentaciéon: Mantener una
comunicacion fluida entre las secretarias, el equipo técnico y la funcionaria
encargada del seguimiento en ventanilla, para garantizar apoyo oportuno y
espacios de refroalimentacion que mejoren contfinuamente el proceso.
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