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OFXCINA ASESORA DE CONTROL INTERNO

"El autocontrol, una cultura organizacional"
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1. INTRODUCCION

La Oficina Asesora de Control Interno en concordancia con la ley 87 de 1993, que 
en su articulo primero define el Sistema de Control Interno como "e/ sistema 
integrado por e! esquema de organizacion y e! conjunto de los planes, metodos, 
principios, normas, procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluadon 
adoptados por una entidad, con e! fm de procurer que todas las actividades, 
operadones y actuadones, asf como la administracion de la informadon y los 
recursos, se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes 
dentro de las poh'ticas trazadas por la direccion y en atendon a las metas u objetivos 
previstos."ye\ Articulo 2.2.21.3.7 del Decreto 1083 de 2015 por medio del cual se 
expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion Publica, donde se 
establecieron los componentes del sistema de Control Interno y se incluyo la 
evaluacion independiente, donde se define como "(•••) el complemento fundamental 
de la planeadon, consistente en la verificacion y segulmiento a la gestion dandole 
dinamismo a! proceso planificador y facHitando la retroalimentadon de las 
actividades, la toma de decisiones y la reorientadon de las acciones para garantizar 
e! logro de los resultadosprevistos (....)
Ademas, se determine entre los responsables a la Oficina de Control Interno y se 
expuso que esta "(■■■) debe evaluar e! sistema de Control Interno de la entidad, con 
enfasis en la existencia, funcionamiento y coherenda de los componentes y 
elementos que lo conforman y presenter informes a la direccion y a! Comite 
Institucional de coordinacion de Control Interno de la Entidad, con e! proposito de 
que alii se evaluen, decidan y adopten oportunamente las propuestas de 
mejoramiento del sistema..."

Por su parte, el Decreto 1499 de 2017 por medio del cual se modifica el Decreto 
1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo 
relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el Articulo 133 de la Ley 1753 
de 2015, derogo el Decreto 943 de 2014 por el cual se actualize el Modelo Estandar 
de Control Interno y en su Capitulo 3 Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, en 
el Titulo 23 Articulacion del Sistema de Gestion, establecio la vinculacion del sistema 
de gestion con el sistema de Control Interno.

Siendo asi, la actualizacion del Modelo Estandar de Control Interno para el Estado 
Colombiano - MECI, se efectuara a traves de las herramientas previstas en el Manual 
Operative del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion -MIPG, y el cual sera de 
obligatorio cumplimiento y aplicacion para las entidades y organismos a que hace 
referenda el articulo 5to de la Ley 87 de 1993.

En concordancia con lo anterior, el sistema de Control Interno se Integra mediante 
el Modelo Estandar de Control Interno MECI, como la septima dimension de MIPG. 
En desarrollo de esta dimension, se encuentra ia ejecucion de actividades de
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monitoreo y supervision continue en la entidad, actividades que se pueden dar en 
el dia a dia de la gestion institucional o a traves de evaluaciones periodicas 
(autoevaluacion, auditonas), y su proposito es valorar: (i) la efectividad del control 
interne de la entidad publica; (ii) la eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos; 
(iii) el nivel de ejecucion de los planes, programas y proyectos; (iv) los resultados 
de la gestion, con el proposito de detectar desviaciones, establecer tendencias, y 
generar recomendaciones para orientar las acciones de mejoramiento de la entidad 
publica.

Asimismo, a traves de! Decreto 648 de 2017 "Pore!cua!se modified y adiciona el 
Decreto 1083 de 2015, Regiamentario Unico dei Sector de la Funcion Publica"en su 
Articulo 17. Modifiguese el articulo 2.2.2.1.5.3 del Decreto 1083 de 2015, el cual 
quedara asi: "ARTICULO 2.2.2.1.5.3 De ias oficinas de control interno. LasUnidades 
u Oficinas de Control Interno o quien haga sus veces desarroHaran su labor a traves 
de bs sigulentes roles: Uderazgo estrategico; enfoque hada la prevencion, 
evaluaodn de la gestion dei riesgo, evaluacion y seguimiento, relacion con entes 
externos de control, "determinando que uno de los roles de esta Oficina Asesora es 
la ejecucion de actividades de evaluacion y seguimiento.

En desarrollo de lo expuesto anteriormente, la Oficina Asesora de Control Interno 
de la Corporacion Autonoma Regional del Quindio elaboro, con base en las 
necesidades de evaluacion y seguimiento previstas para la Corporacion, el Programa 
Anual de Auditona basada en riesgos, segun herramienta dispuesta por el 
Departamento Administrative de la Funcion Publica, en sesion fue presentada y 
aprobada ante el Comite Institucional de Coordinacion de Control Interno en la 
vigencia 2024.

De igual manera, en cumplimiento de lo establecido en la Ley 1474 del 12 de julio 
de 2011 articulo 76, el cual expresa que "En toda entidad publica, debera existirpor 
b menos una dependence encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, 
sugerencias y reclames que bs ciudadanos formulen, y que se relacionen con e! 
cumplimiento de la mision de la entidad."que "/a oficina de control 
interno debera vigilar que la atendon se preste de acuerdo con las normas legales 
vigentes y rendira a la administradon de la entidad un informe semestral sobre ei 
particular."

En cumplimiento del Programa Anual de Auditona, la Oficina Asesora de Control 
Interno presenta el informe corresponde al seguimiento realizado por el jefe de la 
Oficina Asesora de Control Interno de la Corporacion Autonoma Regional del Quindio 
- CRQ, de las PQRSD, Informe semestral que comprende el periodo entre los meses 
de Julio a Diciembre 2023, con fundamento en la circular externa No 001 de 2011 
del Consejo Asesor del Gobierno Nacional de Control Interno del Orden Nacional y 
Territorial.

CrCj.QOV.CO ‘PwtefUttd^ etTolWonos: MHOhOf; - Col. 42/441/ Corroo: 5or/iciooiriser'o,uJcrqgovco
Dlr*cel6n: Colie tg Norte Nol9-5S B MerceOes del Norte



.■•r-K- . ”. V. : J'k* »
• I Ll:. '■~Z’-X‘miiie^- ' i-j.' • i'

PuUfiauUdfutm

2. 0B3ETIV0;

Evaluar el cumplimiento de la normatividad y procedimientos internos en el 
tratamiento de las PQRSD allegadas a la Corporacion en el pen'odo comprendido en 
el Primer segundo de la vigencia 2023.

3. ALCANCE

Se verificaran las peticiones, quejas, reclames, consultas, manifestaciones, 
sugerencias y solicitudes de informacion, que han ingresado a la CRQ durante el 
Segundo semestre (Julio-Diciembre) vigencia 2023, y que se hayan tramitado 
conforme a las normas legales que reglamentan dicha materia y vigilar que la 
atencion brindada a los usuarios se ajuste a derecho y a las necesidades de cada 
uno.

4. MARCO LEGAL

A continuacion, se presenta e) marco normative existente que aplica a las peticiones 
quejas y recursos.

/ CONSmVCldN POLUICA DE COLOMBIA: Artfeutos: 23.103. 209.
^2 LEY 87 de 1993, Articub 12.
7 LEY 190 DE 1995: Artfcubs.54.55
2 LEY 734 2002 numeral 19
7 LEY 962 DE 2005 ARTICULOS 15, 6 inc. 3 tramite por medios tecnobgicos o 

electronicos.
7 Directive Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el estricto 

cumplimiento al Derecho de Peticion.
7 T-171 de 2010. Corte Constitutional.
^ LEY 1437 de 2011: Artfeubs 5..7.8.17.20
7 Circular 001 de 2011. "Orientaciones para el seguimiento a la atencion 

adecuada de los derechos de peticion", expedida por el Consejo Asesor del 
Gobierno Nacional en materia de Control Interno.

7 LEY 1755 DE 2015 Por medio de la cua! se regula e! Derecho Fundamental de 
Peticion y se sustituye un tftub de! Codlgo de Procedimiento Administrative y 
de b Contencioso Administrative: Artfeubs 1°. 13.14. 15. 16. 21. 22. 
23. 24. 25. 26. 27. 28. 30. 31. 32. 33.

7 Ley 1474 de 2011 Por la cua! se dictan normas orientadas a fdrtalecer los 
mecanismos de prevencion, investigacidn y sancion de actos de corrupcidn y 
la efectividad del control de la gestion pubHca"ARliCULO 76.

7 Decreto 019 de 2012: Articulos 14.47
7 LEY 1712 de 2014, ley de transparenda y del servicio de acceso a la

•*.' vr.
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informacion publica.
LEY 1775 de 2015 "Por lo cual se reglamenta el derecho fundamental de 
peticlon.
Decreto 1083 de 2015 Por medio del cual se expide el Decreto Unico 
Reglamentario del Sector de Funcion Publica. 

v' Decreto 124 de 2016 Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro 
2 de! Decreto 1081 de 2015, relative al "Plan Anticorrupclon y de Atenclon al 
Ciudadano".
Decreto 1499 de 2017 por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, 
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con 
el Sistema de Gestlon establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015 - 
actualizacion Modelo Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG.

5. VERIFICACION DE ANTECEDENTES

En cumplimiento de la normatividad vigente aplicable a las oficinas de Control Interno, 
se llevan a cabo las actividades necesarias para presentar el Informe de Seguimiento 
al reporte de PQRDS Segundo Semestre del ano 2023, cuyo objetivo principal es la 
verificacion del cumplimiento de requisites legales, procedimientos y directrices 
establecidas al interior de la corporacion.

Esta evaluadon se realiza tomando los diferentes canales de atencion al ciudadano, 
dispuestos por la entidad (escrito, presencial, telefonico y virtual), en el periodo 1 
de Julio al 31 de diciembre 2023.

6. METODOLOGIA

Para realizar este informe la OACI precede a solicitar la informacion reiacionada con 
las PQRDS - II SEMESTRE DE 2023 al proceso de Servicio al Cliente:

Mediante comunicado Interno OACI 39-2024, se solicito la informacion 
pertinente para el respective seguimiento, (base de dates, informe de julio a 
diciembre de la vigencia 2023).

Fue enviada la informacion❖ Mediante comunicado interno SC 167-2024, 
soiicitada al correo de la Oficina de Asesora de Control Interno.

Informacion base de dates de la oficina de control interno, en el seguimiento y 
vigilancia a entes de control.

❖ Se verified el procedimiento Servicio al Cliente y participacidn ciudadana.

Crq.goV.CO eiT«l 6fono$t ■'* KG'-" n Col. i .M 2 corroo: serviciorj lc’ienioc2crq gov cc 
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7. DESARROLLO DEL INFORME

• Verificacion al Procedimiento.

La Corporacion Autonoma Regional del Quindio, cuenta con el procedimiento de 
Quejas, Reclamos y Sugerencias codigo PR-S-06 Version 11, el que inicia con la 
recepcion de las peticiones, denuncias, quejas, reclamos y solicitudes formuladas 
por los ciudadanos, entidades y cualquier interesado ante la misma y culmina con la 
respuesta definitiva al peticionario, Dentro del termino de ley.

Con el objeto de facilitar el acceso a la ciudadania, La Corporacion Autdnoma 
Regional del Quindio, cuenta en su Pagina Web con el link INFORMACION AL 
CIUDADANO, a traves del cua! la ciudadania puede escribir sus solicitudes, donde 
se le asigna un numero de TICKET unico que se utiliza para rastrear el proceso y 
respuesta en linea, ademas de los siguientes Canales de comunicacion:

> Lfnea directa 7460600 
3174274417

> Chat Ambiental, Ingresando a la pagina web de la entidad.
> Diligenciamiento formulario, enviandolo al correo electrdnico 

servicioalcliente@crq.gov.co -
> Wasatch 3174274417 

Buzon de sugerencias.
> Redes Sociales ( Facebook, YouTube, Whasat, Twitter)

• Verificacion al procedimiento de la Ventanilla Unica

Policia Ambiental-3207692435-3503403181-

El responsable de la oficina de atencion al cliente, verified la informacidn ingresada 
en el aplicativo de gestidn documental (beesoft) sistema oficial con el que cuenta la 
entidad para e! manejo de las PQRSD, manifestando en el comunicado SC 167-2024, 
"Es necesario adarar que et aplicativo viene presentando faiias, ademas que no 
cuenta con todos los criterios necesarios para poder reaiizar una trazabiiidad 
correcto de ia informacidn, situacidn que ya es conocida por ia aita direeddn".

Con relacidn a la informacidn de PQRSD de la vigencia del II Semestre de 2023, se 
tomd como fuente la matriz CONSOLIDADO PQRSD SEGUNDO SEMESTRE 2023, 
enviada por el Proceso de servicio al cliente que contiene los requerimientos 
recibidos en el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre 2023, de 
la siguinte manera:

ENTRADAS DE PQRSD: De acuerdo a la informacion suministrada, El reporte 
generd la entrada de 7.348 registros de los cuales 3007 son Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y 4.341 corresponden a informativos, correos _
electronicos,informes sobre recursos naturales, informes de auditories, I

ICrCf.QOV.CO el ^etZetnO’TotAfonea: MhuwO C%\.'M/‘'.v/aam Corrow sorvKiiociiciiui'icei^criiQuvcQ 
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invitaciones, exclusiones de procesos sancionatorios, anexos, circulares y 
certificados, recepdonadas en la Entidad a traves del lugar dispuesto para ello, las 
cuales fueron direccionadas y entregadas a cada dependenda segun la solidtud 
efectuada por los usuarios y antes de control.

P^^^ANflDAb'^bRCENTAJEPOR CLASE
..'i

Peticiones, Quejas, Reclamos, 3007 
Sugerencias, Denuncias 
informativos, 
electronicos, informes 
recursos naturales, informes de 
auditorias,
exclusiones de procesos

anexos,

41%

correos 4341 
sobre

59%

invitaciones,

sancionatorios, 
circulares y certificados 
TOTAL 7348 100%

Del analisis de la Informaddn se evidenda que de las 3007 Petidones, Quejas, 
Reclames, Sugerencias, Denuncias, segun su tipologia el 74.69% corresponde a 
petidones.

TIPOLOGif^ 

PETICIONES 2246
QUEJAS 
RECLAMOS 
SUGERENCIAS 1 
DENUNCIAS 760
TOTAL

.• I

74.69%
0%0
0%0
0.03%
25.27%
100%3007

Asl mismo se encontro que de las 3007 Petidones, Quejas, Reclames, Sugerencias, 
Denuncias, los mayores picos de solidtud se presentaron en los meses de agosto, 
octubre y noviembre.

Wal NUMERb^
PQRSDPOR
MES

468JULIO 

AGOSTO
SEPTIEMBRE 504 
OCTUBRE

548

576

e:..:
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NOVIEMBRE 526 
DICIEMBRE 385 
TOTAL 3007

Se puede evidendar que en el segundo semestre de la vigencia 2023, las solicitudes 
redbldas segun la clasificacidn reallzada el 74,69% corresponden a , Peticiones, 
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias, la Subdireccion u Oficlna que recibio 
mas solicitudes fue la Subdireccion de regulacion y control con un 58.56%.

-SUBDfR^CieN^^riif^^POReENftilE^
UOFICINAi 
DIRECCION 
OACI

-;4

436 14.50%
0.30%
7.65%
3.53%
2.49%
3.62%
9.34%
58.56%
100%

9
OAP 230
SANCIONATORIO 106
OAJ 75
SAP 109

281SGA
SRCA
TOTAL

1761
3007

■ DIRECCION BOACI aOAP B SANCIONATORIO BOAJ aSAF aSCA ISRCA

filS6.14

1761,59%
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SALIDAS DE PQRSD: De acuerdo a la informacion suministrada, El reporte genero 
la salida de 2.353, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Los cuales 
fueron enviados a nivel Municipal, Departamentai y Nacional dando asi cumplimiento 
a todos los requerimientos interpuestos, asi mismo se encontro 654 PQRSD SIN 
RESPUESTA Cantidad que se debe a que aigunas, no necesitan respuesta,otras se 
dio la respuesta y no se radicaron en la oficina de servicio.

2500 2353

2000

1500

1000
654

500

84% 16%
0 21

84%■ CON RESPUESTA 
B SIN RESPUESTA YN/A

2353

654 16%

■ CON RESPUESTA ■ SIN RESPUESTA Y N/A

A CONTINUACION, SE PRESENTA EL SEGUXMIENTO REALIZADO EN LOS 
MESES DE JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y 
DICIEMBRE DE LAVIGENCIA2023.

JULIO:

En el mes de Julio se recibieron 98 PQRSD que se presentan de la siguiente manera:

ItipologiA-I
PETICIONES 
QUEJAS 
RECLAMOS 
SUGERENCIAS 
DENUNCIAS 
TOTAL

1.1^K9

370 79%
0 0%

0%0
0 0%

21%98
468 100%

CrCl.QOV.CO etTol^tono*; MfiOeor corr««: servicoaidienteiScrqgovco
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SUBDIRECCION U CANTIDADj
OFICINA r 
DIRECCION 

OACI

PORCENTAJ:? t

11.75%55
0.43%
11.75%
3.42%
3.63%
5.34%
10.26%
53.42%
100%

2
55OAP

SANCIONATORIO 16
17OAJ
25SAF
48SGA
250SRCA

TOTAL 468

L'.V 'L

80%CON RESPUESTA 373 
SIN RESPUESTA Y 95 20%
N/A

100%468TOTAL

Se puede evidenciar en el mes de Julio que de las solicitudes recibidas segun su 
tipologia 79 % corresponden a Peticiones, la Subdireccion u Oficina que recibid mas 
solicitudes fue la Subdireccion de regulacion y control con un 52.42 % y del total de 
la PQRSD el 20 % no tienen respuesta, Cantidad que se debe a que algunas, no 
necesitan respuesta,otras se dio la respuesta y no se radicaron en la oficina de 
servicio.

AGOSTO :

En el mes de agosto se recibieron 548 PQRSD que se presentan de la siguiente 
manera:

iTiPOLOGiA^^HHiP^f 
PETICIONES 

QUEJAS 
RECLAMOS 
SUGERENCIAS 

DENUNCIAS 
TOTAL

70%386
0%0
0%0
0%0
30%162
100%548

SUBDIRECCION
OFICINA

PORCENTAJEU CANTIDAD

CfC|.90V.CO etTclefonot: C*l. ** 4 4/../ c«rr*o: servcoG>clFente^crqgov.co 
Olr®cei©n: j - ^ ho 19- 66 B Mercedes <3ei Kerf®
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12.77%
0.18%
6.93%
4.20%
0.91%
4.56%
7.48%
62.96%
100%

70DIRECCION
OACI 1

38OAP
SANCIONATORIO 23

5OAJ
25SAP
41SGA
345SRCA

TOTAL 548

■ g3m.RESPUESTA 
CON RESPUESTA 431 
SIN RESPUESTA" Y 117

79%
21%

N/A
100%548TOTAL

Se puede evidenciar en el mes de Agosto que las solicitudes recibidas segun su 
tipologia el 70% corresponden a Peticiones, la Subdireccion u Oficina que recibio 
mas solicitudes fue la Subdireccion de regulacion y control con un 62.96% y del total 
de la PQRSD el 21% no tienen respuesta, Cantidad que se debe a que algunas, no 
necesitan respuesta,otras se dio la respuesta y no se radicaron en la oficina de 
servicio.

SEPTIEMBRE :

En el mes de septiembre se recibieron 504 PQRSD que se presentan de la siguiente 
manera;

QRgentIje^TIPOLOGIA SR
’T.t'

27%136PETICIONES
QUEJAS
RECLAMOS
SUGERENCIAS
DENUNCIAS
TOTAL

0%0
0%0
0%0
73%368
100%504

$ U,5CANTIDAD:Jga||,a;.PORCEN™ESUBDIRECCION 
OFICINA " 
DIRECCION 16.27%82

crq.gov.co U {tOuno.Cel. • 1. Correo:'tjf.'iciOQ.::;!'?r*c,>r(:'qv3ovcc
Olrttccl6fi:Coiie 19 Norte NC.I9-&5 B. Mercec^os del Norte
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0.40%
8.53%
3.37%
1.59%
1.79%
9.13%
58.93%
100%

2OACI
43OAP

SANCIONATORIO 17
8OAJ
9SAF
46SGA
297SRCA

TOTAL 504

<I^RESPUESTA 
CON RESPUESTA 
SIN RESPUESTA Y 142

72%362
28%

N/A
100%504TOTAL

Se puede evidenciar que en el mes de Septiembre, las solicitudes recibidas segun su 
tipologia el 73% corresponden a Peticiones, la Subdireccion u Oficina que recibio 
mas solicitudes fue la Subdireccion de regulacidn y control con un 58.93% y del 
total de la PQRSD el 28% no tienen respuesta, Cantidad que se debe a que algunas, 
no necesitan respuesta,otras se dio la respuesta y no se radicaron en la oficina de 
servicio.

OCTUBRE:

En el mes de octubre se recibieron 576 PQRSD que se presentan de la siguiente 
manera:

^TIPOLOGIA'^HI^i^tlt^^^^^H^pORCENTASE^ 

PETICIONES 
QUEJAS 
RECLAMOS 
SUGERENCIAS 

DENUNCIAS 
TOTAL

76%437
0%0
0%0
0%1
24%138
100%576

SUBDIRECCION
OFICINA
DIRECCION
OACI

PORCENTAJEU CANTIDAD
. iL'i

16.15%
0.17%
5.90%
2.95%

93
1
34OAP

SANCIONATORIO 17

crq.gov.co 7>naCe^U4U«^ el it*ec<n»7«lMeno»: . 4c.. .. %. C*l... 41.44 i; Cwf o; »ui. >;c^ . wC
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3.65%
3.47%
9.55%
58.16%
100%

21OAJ
20SAF
55SGA
335SRCA

TOTAL 576

rPORCENTAJEWiCANTIDAK 1RESPUESTA 
CON RESPUESTA 
SIN RESPUESTA Y 142

75%434
25%

N/A
100%576TOTAL

Se puede evidenciar que mes de octubre que las solicitudes recibidas segun la 
clasificacion realizada el 76% corresponden a Peticiones, la Subdireccion u Oficina 
que recibid mas solicitudes fue la Subdireccion de regulacidn y control con un 
58.16% y del total de la PQRSD el 25 % no tienen respuesta, Cantidad que se debe 
a que algunas, no necesitan respuesta,otras se dio la respuesta y no se radicaron 
en la oficina de servicio.

NOVIEMBRE :

En el mes de noviembre se recibieron 614 PQRSD que se presentan de la siguiente 
manera:

CANTIDAD a^^^^lORCENTAJE I.TIPOLOGIA 
PETICIONES 
QUEJAS 
RECLAMOS 
5UGERENCIAS 
DENUNCIAS 
TOTAL

77%403
0%0
0%0
0%0
23%
100%

123
526

SUBDIRECCION^^ 
OFICINA 
DIRECCION 
OACI

rr 1^

18.06%
0.38%
6.08%
3.04%
2.09%
2.66%

95
2
32OAP

SANCIONATORIO 16
11OAJ
14SAF

CrC|«90V.CO et ^utctno-Tcl6for)os: Cel. 3I;42M41/ corre«: sorvicioaicHcntBigcrqgovco
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53 10.08%
57.60%
100%

SGA
303SRCA

TOTAL 526

PORCENTAJECANTIDADRESPUESTA 
CON RESPUESTA 445 
SIN RESPUESTA Y 81

85%
15%

N/A
100%526TOTAL

Se puede evidenciar en el mes de Noviembre que las solicitudes redbidas segun su 
tipologia el 77% corresponden a Peticiones, !a Subdirecdon u Ofidna que redbio 
mas solicitudes fue la Subdirecdon de reguladon y control con un 57.60% y del 
total de la PQRSD el 15% no tienen respuesta, Cantidad que se debe a que algunas, 
no necesitan respuesta,otras se dio la respuesta y no se radicaron en la oficina de 
servido.

DICIEMBRE :

En el mes de diciembre se recibieron 385 PQRSD que se presentan de la siguiente 
manera:

PQRSD POR CL^J^^j^NTIDAS^HH^PORCENTAJEl
73%282

PETICIONES
QUEJAS
RECLAMOS
SUGERENCIAS
DENUNCIAS
TOTAL

0%0
0%0
0%0
27%103
100%385

-SUBDIRECCION
OFICINA
DIRECCION
OACI

2 u j:antidad

10.91%
0.26%
7.27%
4.16%
3.38%
4.42%
9.87%
59.74%

42
1
28OAP
16SANCIONATORIO
13OAJ
17SAF
38SGA
230SRCA

crCj.QOV.CO 7k^c<^e*tdo- etTtlMorwc;Corrw; surviciootuiiuMtB^'Q^vcxj 
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100%385TOTAL

80%
CANtibAb" ^RESPUESTA 

CON RESPUESTA 308 
SIN RESPUESTA Y 77 20%
N/A

100%385TOTAL

Se puede evidenciar en el mes de diciembre que las solicitudes recibidas segun la 
clasificacion realizada el 73% corresponden a Peticiones, la Subdireccion u Oficina 
que recibio mas solicitudes fue la Subdireccion de regulacion y control con un 
59.74% y del total de la PQRSD el 20% no tienen respuesta, Cantidad que se debe 
a que algunas, no necesitan respuesta,otras se dio la respuesta y no se radicaron 
en la oficina de servicio.

A CONTINUACION, SE PRESENTA EL SEGUIMIENTO REALIZADO EN LOS 
MESES DE JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y 
DICIEMBRE DE LA VIGENCIA 2023, DE LAS PQRSD RECIBIDAS POR 
PARTE DE LOS ENTES DE CONTROL.

En el mes de Julio se recibieron 27 PQRSD por parte de los entes de control de 
la siguiente manera:

CANTIDAD *>/oENTIDAD
Procuraduna
Secretana
Transparencia
TOTAL

90%9
de 10%1

10 100%

CANTIDAD %TIPO
DOCUMENTO 
Solicitud 
informacion 
procesos misionales. 
Documento 
informativo

DE

9 90%de

10%1

100%10TOTAL

SUBDIRECCION CANTIDAD 
U OFICINA

o/o

Crq.QOV.CO et {uUmTelMonos: C6I. ■ ::■ corr®o: -I .'r-oia'^qg^vrc
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10%DG 1
40%4SRCA
10%1OAP
10%COMPARTIDO 1

1 10%SGA
10%ASESOR 1
10%1SAF

10 100%TOTAL

la procuraduria fue el ente de control que masSe puede evidenciar que 
requerimientos hizo a la Corporacion con un 90 %, asi mismo del total de la muestra 
la Subdlreccion u Oficina que reciblo mas solicitudes fue la Subdireccion de 
Regulacion y Control con 4 PQRSD, de todas las solicitudes recibidas segun la 
clasificacion realizada el 90 % correspondia a solicitudes de informacion de procesos 
misionales.

NOTA 1: En el mes de Julio se evidencia que la Subdireccion de Gestion Ambienta 
remitio respuesta a la solicitud 8269-23 por fuera de los terminos establecidos.

En el mes de Agosto se redben 22 PQRSD por parte de los entes de control de la 
siguiente manera:

CANTIDAD o/oENTIDAD
Procuraduria 26 96%
Contralona 4%1

,TOTAL 27 100%

CANTIDAD o/oTIPO DE DOCUMENTO

Invitacion a reunion 7%2
Solicitud de informacion 
procesos misionales.

70%19

22%Documento informative 6
100%27TOTAL

o/oSUBDIRECCION
OFICINA

U CANTIDAD

4%1DG
37%10SRCA
7%2OAP
11%3Compartido
19%SGA 5

1n
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7%2ASESOR
0%0SAP
4%1OAJ
11%3OAP
100%27TOTAL

la procuraduria fue el ente de control que masSe puede evldendar que 
requerimientos hizo a la Corporacion con un 96%, asf mismo del total de la muestra 
la Subdireccion u Oficina que recibio mas solicitudes fue la Subdirecclon de 
Reguladon y Control con 10 PQRSD, de todas las solicitudes recibidas segun la 
clasificadon reaiizada el 70 % correspondia a solicitudes de informacion de 
procesos misionales.

NOTA 1: En el mes de Agosto se evidencia que la siguiente oficina remitlo 
respuestas por fuera de los terminos establecidos:

PROCESO/OFICINARADICADO DE OFICIO
SRCA-SANCIONATORIO9550-23
SANCIONATORIO9787-23
OAP10070-23
SRCA-OAP10100-23

En el mes de Septiembre se reciben 16 PQRSD por parte de los entes de control de 
la siguiente manera;

CANTIDAD o/oENTIDAD
Procuraduria 94%15
Contraloria 6%1

100%16TOTAL

CANTIDAD o/oDETIPO
DOCUMENTO
Invitaclon a reunion 6%1
Sollcitud de informacion 
procesos misionales.

63%10

25%Documento informative 4
6%Respuesta misionales 1
100%16TOTAL

o/oCANTIDAD

Crq.gOV.CO “priote^ieKd^ etTolWon©*: /^o06:;;) - Cel. 31/42Ceme: servicicxjiciiemo^crqgovco 
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SUBDIRECCION
OFICINA

U

4%1DG
19%5SRCA
11%3GAP
11%Compartido 3

4%1SGA
4%ASESOR 1
4%SAF 1
4%OAJ 1
59%16TOTAL

Se puede evidenciar que la procuraduria fue el ente de control que mas 
requerimientos hizo a la Corporacion con un 94%, asf mismo del total de la muestra 
la Subdireccion u Oficina que recibio mas solicitudes fue la Subdireccion de 
Regulacion y Control con 5 PQRSD, de todas las solicitudes redbidas segun la 
clasificacion realizada el 63 % correspondia a solicitudes de informacion de 
procesos misionales.

NOTA 1: En el mes de Septiembre se evidencia que la siguiente oficina remitio 
respuestas por fuera de los terminos establecidos:

PROCESO/OFICINARADICADO DE OFICIO
GAP10148-23
SRCA-OAPSAPD10646-23

En el mes de Octubre se reciben 16 PQRSD por parte de los entes de control de la 
siguiente manera:

o/oCANTIDADENTIDAD
Procuraduria 25%4

Contraloria 75%12

100%16TOTAL

o/oCANTIDADTIPO DE DOCUMENTO

19%3Documento informativo

crq.gov.co U«'4d0o0Cj ' C«l. .iw42/44k/ corf«Oi MiivK,iLXJk.iieJ<(ei£^orq.cfC'vcc' 
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81%Solicitud de informacion 13 
procesos misionales.

100%16TOTAL

o/oCANTIDADSUBDIRECCION U 
OFICINA

19%3SRCA
6%1OAP
44%Compartido 7
6%1SGA
13%2SAF
13%2OAJ
100%16TOTAL

la procuraduria fue el ente de control que masSe puede evidenciar que 
requerimlentos hizo a la Corporacion con un 75%, asi mismo del total de la muestra 
se recibio 7
subdirecciones, de todas las solicitudes recibidas segun la clasificacion reaiizada el 
81% correspondia a solicitudes de informacion de procesos misionales.

PQRSD que debian ser contestadas por varias dependencias o

NOTA 1; En el mes de octubre se evidencia que la siguiente oficina remitio 
respuestas por fuera de los terminos establecidos:

PROCESO/OFICINARADICADO DE OFICXO
SRCA11701-23

En el mes de noviembre se reciben 26 PQRSD por parte de los entes de control de 
la siguiente manera:

%CANTIDADENTIDAD
Procuraduria 54%14
Contraloria 10 38%

4%laborai 1consejo
afrocolombiano

4%Consejo Profesionai de 
Medicina Veterinaria y de 
Zootecnia de Colombia

1

26 100%TOTAL

.is:,
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O/oTIPO DE DOCUMENTO CANTIDAD

15%Documento informative 4
Soiicitud de informacion 
procesos misionales.

22 85%

100%26TOTAL

o/oSUBDIRECCION U 
OFICINA

CANTIDAD

27%7SRCA
4%1OACI

L
4%1ASESOR
12%3DG
4%SGA 1
23%Compartido 6
8%SANCIONATORIO 2
8%2SAF
12%3' OA3
100%26TOTAL

Se puede evidenciar que la procuraduria fue el ente de control que mas 
requerimientos hizo a la Corporacion con un 54%, asi mismo del total de la muestra 
la Subdirecclon u Oficina que recibio mas solicitudes fue la Subdireccion de 
Regulacion y Control con 7 PQRSD, de todas las solicitudes recibidas segun la 
clasificacion realizada el 85 % correspondia a solicitudes de informacion de 
procesos misionales.

NOTA 1: En el mes de noviembre se evidencia que la siguiente oficina remitio 
respuestas por fuera de los terminos establecidos:

PROCESO/OFICINARADICADO DE OFICIO
SRCA13552-23
SRCA13555-23

En el mes de noviembre se reciben 20 PQRSD por parte de los entes de control 
de la siguiente manera:

o/oCANTIDADENTIDAD
Procuraduria 65%13

CrCf.QOV.CO ei' Corr*o: ^brfvtc-ook^fierielbfjrqgcvLe 
Dir*cei^: uu: c *> Kora hcl& GS B Mo'CeclOS aoi Ncr.a
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30%Contralona________

defensona del pueblo
6

5%1

100%20TOTAL

%CANTIDADTIPO DE DOCUMENTO

15%3Documento informative
Solicitud de informacion 
procesos misionales.

80%16

5%informe 1
20 100%TOTAL

%CANTIDADSUBDIRECCION 
U OFICINA

5%OACI 1
5%1SC
5%DG 1
50%SRCA 10
20%Compartido 4
5%1SAF
10%OAJ 2
100%TOTAL 20

Se puede evidenciar que la procuraduna fue el ente de control que mas 
requerimientos hizo a la Corporacidn con un 65%, asi mismo del total de la muestra 
se recibio 10 PQRSD que debian ser contestadas por varias dependencias o 
subdirecciones, de todas las solicitudes recibidas segun la clasificacion realizada el 
80% correspondia a solicitudes de informacion de procesos misionales.

CONSOLIDADO RADICADOS ENTES DE CONTROL SEGUNDO 

SEMESTRE 2023, INFORMACION DE LOS MESES JULIO, 
AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE, NOVIEMBRE Y DICIEMBRE.

'''W.L.AN I

'ifcT'r 11 * tw *mf II
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PROCURADURIA 
CONTRALORIA 
CONSEJO PROFESIONAL 1 

MEDICINA 
VETERINARIA Y DE 
ZOOTECNIA DE COLOMBIA 
DEFENSORIA 
SECRETARIA 
TRANSPARENCIA 
CONSEJO
AFROCOLOMBIANO 
TOTAL

70%81
26%30
1%

DE

.. I

1%1
I 1%DE 1

1%LABORAL 1

100%115

ENTE DE CONTROL
90 81
80
70
60
50
40 30
30 I20
10 1-1% 1 1% 1 1% 1 1%70% 26%

0

.c^
<s&9r 95“' /j55-'

<PCC*

4-
cP^

■ CANT1DAD ■ PORCENTAJE

sP.O^

De los requerimientos solicitados por parte de la Contraloria, Procuraduna, 
Defensoria del Pueblo, Personerias, Veedurias de control que ingresaron a la 
Corporacion Autonoma Regional del Quindio - CRQ durante el segundo semestre de 
la vigencia 2023 y a las cuales se les realize el seguimiento respective por la Oficina 
Asesora de Control Interno es un total de 115 de los cuales la Procuraduna 
representa el 70% como la entidad que mas requerimientos realizo.

BBSS m
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DOCUMENTO INFORMATIVO ' 21 
SOLICITUD 
INFORMACION DE PROCESOS 
MISIONALES
INVITACION A REUNION ! 3 
INFORME 
RESPUESTA MISIONALES 1 
TOTAL

I 18%
DE 89 77%

3%
1%1
1%
100%115

TlPO DE SOLICITUD

1%RESPUESTA MISIONALES I 1

INFORME j

invitaciOn A reuni6n ■ 3

SOUCITUD OE INFORMAClbN DE PROCESOS | 77% 
MISIONALES 89

DOCUMENTO INFORMATIVO

20 40 60 80 1000

■ PORCENTAtE SCANTIDAO

Asi mismo el 77% fueron contestadas dentro de los terminos de todas las solicitudes 
recibidas segun la clasificacion realizada el 85% correspondfa a solicitudes de 
informacion de procesos misionales.

1iSUBDlRECCION U CANTIDAD PORCENTAIE 
OFICINA
SANCIONATORIO'
SRCA 
OACI
DIRECCION

1.74% 
33.91% 

: 1.74% 

6.09%

2
39
2
7

Crq.gOV.CO eiTolWono*; .'H-Odi'/: e«l. Con»o: serwk;ioQlclienr0.ii)cfq0Ovec
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' 4735%DE 5ASESOR
DIRECCION )

^0%_ 
'6.09%_ 

7.83%_ 
. "7.83%
! 0.87% 

20.87% 
^"l00%

10OAP
7SAP

i9SGA
9OAJ

SC 1 - -r24COMPARTIDO
TOTAL 115

SUBDIRECCION UOFICINA
45

40

35

30

25 21

20

15 ■ PORCENTAJE

10 ■ CANTIOAD

5

0

Posteriormente se observa que la Subdireccion de Regulacion y Control es el area 
de la entidad que mas requerlmientos recibe con un 33.91 % del total de los datos.

vr.—•*
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8. CONTROLES ESTABLECIDOS

> El Seguimiento al Proceso de Atencion al Ciudadano se ejecutd de acuerdo 
con lo previsto en ei Plan de Auditoria y se cumplio con el objetivo y alcance 
previsto.

>- En el desarrollo del Seguimiento al tratamiento de las peticiones, quejas, 
reglamos, sugerencias y denuncias - PQRSD interpuestas por el ciudadano a 
la Corporacion Autonoma Regional del Quindfo, se evidencia el constante 
incumplimiento a la normatividad vigente relaclonada con los terminos legales 
de respuesta a los requerimientos.

> Para fortalecer los mecanismos que permltan una mayor interaccion entre la 
Comunidad en general y CRQ se cuenta con un procedlmiento de Atencion al 
cllente.

Una vez ingresan PQRSD, que tengan competencia con los entes de control, 
se radican en la oficina asesora de control interno, las cuales son clasificados 
y direccionados a las dependencias de acuerdo al tema requerido, a su vez 
La oficina de Servicio al cllente, efectua el respetivo seguimiento mediante 
recordatorios via correo electrdnico.

> Se realizan campanas con el area de comunicaciones donde se socializan 
todos los canales existentes para una mejor atencion a los requerimientos 
que el usuario en momenta demanda.

> Se generan estrategias que permitan fortalecer la cultura del autocontrol en 
funcionarios y contratistas, en temas relacionados con: tramite de las 
peticiones, tiempos de respuesta, quejas, sugerencias y reclames, riesgos, 
responsabilidades y procedimientos internes aplicables, con e! proposito de 
evitar reprocesos en todo el proceso.

- vj.-;- *:-iaI-- :S
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9. CONCLUSIONES

> La capacidad de respuesta de los setvidores con el paso del tiempo se ha 
venido fortaleciendo con responsabilidad y seriedad al prestar el servicio a la 
ciudadania. Generando credibilidad y confianza en la administraclon publica, 
Sin embargo se propone a la Direccion recomendar a las diferentes oficinas 
tener al interior de cada una de ellas un responsable o delegado que lleve ei 
control de los derechos de petiddn para no dejar veneer terminos. La 
dependencia que mas necesitan de esta persona es la Subdireccion de 
Regulacion y Control.

> Si bien, se cuenta con el formato FO-S-02 integrado en el Sistema de 
Gestion de Calidad para cerrar documentos que se encuentran abiertos en el 
bessoft, Desde la alta direccion se debe recomendar en resaltar en que de 
acuerdo a la ley, toda denuncia, queja o reciamo se toma como un derecho 
de peticion y debe tener una respuesta formal por mas minima que sea, 
especialmente esto para las Denuncias teniendo en cuenta que todas las 
PQRSD deben de tener respuesta de una forma consecuente y no se puede 
dar por terminada con una acta de visita.

> Se evidencio que la Subdireccion de Regulacion y Control maneja, El 58.56% 
PQRSD de la documentacion que ingresa a la corporacion, pero no cuenta 
con la cantidad de tecnicos y/o profesionales para atender dichas peticiones 
de forma oportuna y mas aun cuando se tienen periodos de tiempo en donde 
no se cuenta con contratistas y se van acumulando hasta que pueda alguien 
dar respuesta a estos documentos. Se recomienda que en estos periodos de 
tiempo se realicen planes de contingencia para no dejar veneer los terminos 
ya que son periodos de tiempo constantes.

> La oficina de servicio al cliente debera seguir emitiendo comunicados 
internes quincenales, informando las PQRSD que se encuentran proximas 
a veneer en terminos de ley.

r,
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10. RECOMEDACIONES:

> Disenar e implementar estrategias de comunicacion que permitan generar 
alertas, seguimientos y controles para prevenir riesgos de incumplimiento, 
desde la primera Knea de defensa segun lo establecido por e! Modelo 
Integrado de Planeacion y Gestion.

> Evaluar y realizar seguimiento a las causas de incumplimiento de respuesta 
a peticiones y en los casos aplicables, tomar las medidas correctivas 
pertinentes a que hubiere lugar.

> Disenar y/o fortalecer los controles para asegurar el cumplimiento de los 
tiempos de respuesta establecidos por la normatividad vigente, para evitar 
vencimiento de terminos e incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones 
legales.

> Se recomienda tener en cuenta los tiempos de vencimiento de las solicitudes, 
actividad que debe de ser liderada por cada directivo o jefe de Oficina. Dado 
que la omision de lo anterior, puede conllevar a procesos disciplinarias.

> Se recomienda que en la asignacion de las PQRSD, Cuando estas tengan su 
respuesta por las Dependencias de La Corporacidn Autdnoma Regional del 
Quindio, Sean presentadas y radicadas en la Oficina de Servicio al Cliente, 
Con ia fecha exacta de respuesta y conservando el radicado original con el 
fin de tener un mejor control y poder realizar una trazabiiidad en las 
respectivas respuestas en forma eficaz y oportuna conforme a la ley.

LUZ DELLY MIRA DIAZ
Contratista OACI

/
Revise, Aprobo: Jorge Ivin Osorio Velasquez-Jefe Oficina Asesora de Control Intemo,
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