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FECHA DE EMISION DEL INFORME:

08 Afo: | 2022

Dia:

18

Mes:

Aspecto evaluable (unidad
auditable, proceso, proyecto,
programa, area funcional,
sistema, o temética).

Gestion Juridica - Procedimiento MPO-04-P-03 Atencion y Tramite
de Solicitudes, Recursos, Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones.

Lider de Proceso
Jefe(s)Dependencia(s) :

MARIA EUGENIA ARARAT DIAZ

Objetivo de la auditoria:

Objetivo general:
Realizar el seguimiento a la gestion para la atencidon oportuna de
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que sean allegadas
a la Corporacion entre el 01 de enero al 30 de junio de 2022,
realizar monitoreo y revision al cumplimiento de las obligaciones
legalescon relacion al servicio al ciudadano y el cumplimiento del
articulo 76 de la ley 1474 de 2011, asi como, publicar el presente
informe en la pagina web de la Corporacién Autbnoma Regional de
la Frontera Nororiental (CORPONOR).

Objetivos especificos:
Realizar el andlisis de los resultados obtenidos de
PQRSDF radicadas en el primer semestre del afio 2022.
Realizar un balance general de la gestion de las PQRSDF,
con el fin de identificar oportunidades de mejora.
Presentar las recomendaciones y sugerencias a la alta
direccién y a los responsables de los procesos para promover
el mejoramiento continuo en la Corporacion.

Evaluar el cumplimiento de obligaciones legales con relacion al
servicio al ciudadano.

las

Alcance de la auditoria:

Seguimiento a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidas
y tramitadas en el periodo comprendido desde el 01 de enero al 30
de junio de 2022.

Criterios de la auditoria
(regulacién externa o interna):

Ley 1474 de Julio 12 de 2011, articulo 76. Procedimiento MPO-P-
03 Atencion y Tramite de Solicitudes, Recursos, Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

Reunion de Apertura

Ejecucion de la Auditoria Reunidn de Cierre

Dia | 19 Mes | 07 Afo

2022

19/07/22 18/08/22

D/M/A D/M/A 22

Desde Dia | 18| Mes | 08 Afio

Hasta

Jefe oficina de Control Interno

Auditor Lider

MIGUEL ALBERTO ROJAS JIMENEZ

CAROLINA VEGA DUARTE
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INTRODUCCION

En cumplimiento con lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Estatuto
Anticorrupcion, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, la Oficina de Control Interno
presenta el informe semestral de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes y
felicitaciones (PQRSF) correspondiente al periodo comprendido entre 01de enero al 30 de
junio de 2022.

El presente informe demuestra la gestion realizada por la Corporacion a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, y felicitaciones (PQRSDF) manifestadas por los
usuarios a traveés de los diferentes canales de atencion con los que cuenta la entidad:
escrita, correo electronico, buzon, web, llamada telefonica, verbal y redes sociales, asi
mismo, muestra la oportunidad de las respuestas de cada una de las dependencias.

Los resultados de este informe son producto del permanente seguimiento,
acompafnamiento que desde la Oficina de Control Interno se realiza en cada una de las
dependencias, especialmente de aquellas que ejercen algun tipo de liderazgo en la gestion
de respuesta a las comunicaciones de nuestros usuarios, entidades y entes de control, a
partir de lo cual se establecen una serie de conclusiones y recomendaciones, velando por
el fortalecimiento y mejora continua del proceso.

Conforme a lo anterior, es importante que cada dependencia evalle los resultados que se
presentan en este informe e implementen las medidas necesarias y efectivas que
garanticen que la atencion en la respuesta de las PQRSDF se efectue de acuerdo con las
normas legales vigentes, garantizando la eficiencia, eficacia y efectividad.

GLOSARIO

e Base de Datos: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de
tratamiento por la Corporacion Autonoma Regional de la Frontera Nororiental
(CORPONOR).

e Canales de Atencion: Medios, espacios o escenarios que CORPONOR utiliza para
interactuar con las personas, con el fin de atender sus solicitudes de tramites, servicios,
peticiones, quejas y reclamos.



INFORME DE AUDITORIA INTERNA
’ MPE-01-F-02-6 — Versién 8 — 13/12/2021

Corponor

Culdames nuestre mundo

Derecho de peticién: Toda solicitud, llamese Peticion propiamente dicha, Queja,
Reclamo, Sugerencia, Denuncia y Felicitacion — o cualquier otra actuacién similar que
una persona presente ante la Corporacion en debida forma y ante la cual se debe
ofrecer respuesta puntual, precisa, pertinente, veraz y completa de conformidad con el
articulo 23 de la Constitucion Nacional, la Ley 1755 de 2015 y los decretos que la
reglamenten.

Informacién: Conjunto organizado de datos contenido en cualquier documento que
CORPONOR vy los usuarios generen, obtengan, adquieran, transformen o controlen.

Solicitud de Informacion: Facultad de las personas para solicitar y obtener acceso ah
informacion sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones
atribuidas a la Corporacibn Autonoma Regional de la Frontera Nororiental
(CORPONOR).

Peticion verbal presencial: Es la forma directa de presentacion vocal de la peticion
ante la Corporacion, en la Oficina de Atencién al Publico, sin utilizacién o intervencion
de ningun medio telefénico, electrénico, tecnolégico, o cualquier otro medio idoneo para
la comunicaciono transferencia de la voz.

Peticion verbal semipresencial telefonica: Es la forma indirecta de presentacion dela
peticion ante la Corporacion por medio telefénico, electronico, tecnologico o cualquier
otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia de la voz.

Queja administrativa: Toda insatisfaccion formulada en exposicion de hechos, por
parte de los usuarios, por actos u omisiones de los servidores publicos en el desarrollo
de sus funciones.

Queja ambiental: Denuncia presentada por cualquier persona natural o juridica,
publica o privada, para que se adelante la correspondiente investigacion ambiental por
incumplimiento a la normatividad o la comision de un dafio al medio ambiente.

Por ser un tramite especial, la queja ambiental no se considerara PQRSDF, pues esta
se resolvera, de conformidad con el principio del Debido Proceso, conforme al
procedimiento sancionatorio ambiental establecido en la Ley 1333 de 2009.

Reclamo: Solicitud de un usuario para exigir la satisfaccion de un legitimo interés
particular o general, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de
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atenciéon de una solicitud.

Solicitud de copias: Son las peticiones que las personas naturales o juridicas,
formulan a las autoridades que desemperfian funcion administrativa con el objeto de
tener acceso a los documentos que en ella reposan.

Sugerencia: Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestion de la entidad.

NORMATIVAD

Dada su naturaleza de entidad de caracter publico, creada por la Ley 99 de 1993, para la
emision de actos administrativos, la Corporacion Autébnoma Regional de la Frontera
Nororiental (CORPONOR), da cumplimiento a lo dispuesto en las siguientes disposiciones
normativas:

Constitucion Politica de Colombia de 1991, especialmente los articulos 23 y 74, asi
como la unidad de normas y principios que integran el bloque constitucional.

La ley 594 de 2000, por medio de la cual se dicta la ley general de archivos, establece
las reglas y principios generales que regulan la funcion archivistica del Estado y
compete a la administracién publica en sus diferentes niveles.

El Acuerdo 060 del 30 de octubre de 2001, expedido por el Consejo Directivo del
Archivo General de la Nacion, en el cual se establecen pautas para la administracion
de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen
funciones publicas.

La Ley 734 de 2002 por el cual se expide el Codigo Disciplinario Unico, dispone en el
articulo 34 “los deberes del servidor publico entre ellos el dictar los reglamentos o
manuales de funciones de la Entidad”.

La Ley 1474 de 2011, por medio de la cual se establece Estatuto Anticorrupcion
establece, respecto al tema, en su articulo 76 indica la obligatoriedad de existir una
Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

La Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, dispuso en el articulo 22 la organizacion para el
trdmite interno y decision de las peticiones.



INFORME DE AUDITORIA INTERNA
‘ MPE-01-F-02-6 — Versién 8 — 13/12/2021

Corponor

Culdamos Nuestro mul ndo

e EIl Decreto Ley 19 del 2012, por medio de la cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica, establece en el articulo 14, la presentacion de solicitudes,
quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad.

e Laley 1712 de 2014 asi como el Decreto Reglamentario 103 de 2015 “por la cual se
reglamento lo relacionado con el derecho de acceso a la Informacién Publica Nacional”

e La Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, en su articulo 13 dispone: “Objeto y modalidades del
derecho de peticion ante autoridades”.

e El Decreto 1166 de 2016, en el cual se modifican el tema relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

¢ Plan Nacional de Desarrollo Ley 1955 de 2019.

e EIl Decreto 491 de 2020, la cual establece que mientras dure la emergencia sanitaria
decretada por el Gobierno Nacional, toda peticion se debera resolver dentro de los 30
dias siguientes a su recepcion y las de documentos en 20 dias.

e Ley 2207 de 17 mayo 2022, esta Ley busca modificar el Decreto Legislativo 491 de 2020
proferido durante las declaratorias de estado de emergencia econdémica, social y
ecoldgica por causa de la pandemia de COVID-19.

METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente informe, se tomé la base de datos que envia laOficina de
Gestion Juridica, la cual es allegada a la Oficina de Control Interno el dia 21 de julio de 2022,
informacion que se descarga y se filtra por peticiones, se toma el universo objeto de célculo,
se establece una muestra y con base en ello, se realiza la revision en el Sistema de Gestién
Documental SIEP, se realiza la aplicacion de entrevistas, procedimientos y demas consultas
gue se requieran para identificar hallazgos o acciones de mejora para el presente
procedimiento.


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=111114#0
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RESUMEN EJECUTIVO

El articulo 76 de la ley 1474 de 2011 reza, “En toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision
de la entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular”, en tal sentido la Oficina de Control Interno de Gestion
presenta el siguiente informe de seguimiento realizado a las denuncias, peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias Y felicitaciones, correspondiente el periodo comprendido entre el 01
de enero al 30 de Junio de 2022; donde se determina el cumplimiento en la oportunidad de
respuestas, y se realizan recomendaciones, con el propdsito de contribuir con la mejora
continua y aumento de la confianza de los ciudadanos en la Corporaciéon Autonoma
Regional de la Frontera Nororiental CORPONOR.

Para la elaboracién del presente informe, se tomo la base de datos que envia la Oficina de
Gestion Juridica, la cual es allegada a la Oficina de Control Interno el dia 21 de julio de 2022,
la cual se descarga y se filtra por peticiones, se toma el universo objeto de calculo, se
establece una muestra y con base en ello, se revisé la informacion que registra el Sistema
de Gestibn Documental SIEP, de igual forma, se realiza la aplicacibn de entrevistas,
procedimientos y demas consultas que se requieran para identificar hallazgos o acciones de
mejora para el presente procedimiento.

Fortalezas:

La Corporacion Autonoma de la Frontera Nororiental cuenta con una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulan a través de los diferentes canales habilitados y que buscan garantizar a
la ciudadania el acceso a la informacion. Asi mismo cuenta con el SIEP, sistema de gestion
documental que fue implementado en el mes de agosto de 2021 a través de la Resolucion
No. 763, que facilita el seguimiento y trazabilidad de las PQRSF presentadas por los grupos
de valor y los tiempos de respuesta.

La entidad tiene la oficina de atencion al publico donde se atiende a la ciudania y se realiza
seguimiento y monitoreo permanente a las solicitudes de informacion que presenta la
comunidad, ademas les brindan asesoria a los usuarios respecto a la solicitud que desean
impetrar a la entidad.
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1. OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

La Corporaciéon Autonoma Regional de la frontera Nororiental CORPONOR, cuenta con la
oficina de atencion al ciudadano, encargada de recibir, tramitar y resolver los diferentes tipos
de peticiones, tales como denuncias, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, que
formulan el publico en general. De igual manera la entidad cuenta con el médulo de PQRSF
en la pagina web de la Corporacion y el buzon de sugerencias en las oficinas de atencion al
publico para que los usuarios presenten las PQRDSF, dando cumplimiento a la normatividad
vigente.

2. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, ACCIONES JUDICIALES, TUTELAS,
OTROS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES PQRSF.

De conformidad con el proceso de auditoria y revisado el procedimiento en mencion se
encontré que, dentro del periodo auditado, del 1 de enero al 30 de junio de 2022, fueron
direccionados por Subdireccion Juridica a las diferentes dependencias de la Corporacion
para su respectivo tramite 760 PQRSF, de las cuales hay un total de 492 peticiones.

El total de peticiones que ingresaron en el trimestre enero, febrero y marzo de la vigencia
2022, fue: 243 peticiones, el promedio de peticiones que ingresaron por mes fue de 81
peticiones promedio, las peticiones que ingresaron por dia: 3 peticiones diarias
aproximadamente, el promedio de tramite para responder: 14 dias habiles promedio, se
evidencia que en el mes de marzo aumentaron las peticiones pues se recibieron: 94
peticiones lo que evidencia que aumenté la recepcion de las mismas.

De las 243 peticiones recibidas, se tramitaron 184 peticiones, de las cuales 173 peticiones
fueron respondidas antes de 30 dias habiles, se presentaron 57 peticiones sin contestar
dentro de los términos y 2 peticiones vencidas.

El total de peticiones que ingresaron en el trimestre abril, mayo y junio de la vigencia 2022,
fue: 249 peticiones, el promedio de peticiones que ingresaron por mes fue de 83 peticiones
promedio, las peticiones que ingresaron por dia: 3 peticiones diarias aproximadamente, el
promedio de tramite para responder: 12 dias habiles promedio, se evidencia que en el mes
de junio se recibieron: 95 peticiones lo que evidencia que aumento la recepcion de las
mismas.

ACCIONES TOTAL POR
MES PETICIONES TUTELAS | QUEJAS |RECLAMOS |SUGERENCIAS |FELICITACIONES OTROS %
JUDICIALES MES
ENERO 71 15 3 2 0 0 0 2 93 12,24
FEBRERO 78 25 7 1 3 0 0 5 119 15,66
MARZO 93 27 13 1 0 0 0 3 137 18,03
ABRIL 70 36 9 0 0 0 0 3 118 15,53
MAYO 85 49 8 3 0 0 0 1 146 19,21
JUNIO 95 36 12 2 1 0 0 1 147 19,34
TOTALES 492 188 52 9 4 0 0 15 760 100
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En el desarrollo del seguimiento se solicitd la base de datos de PQRDSF al sefior José
Portillo, profesional universitario de la Oficina de Gestion Juridica, la cual fue entregado bajo
las siguientes variables:

e En la columna B esta el nimero de radicado de entrada que asigna archivo al oficio.

e En la columna C la fecha entrada con la que se radico el oficio en archivo y
correspondencia.

e Enla columna E dice la letra "C" de correspondencia.
e En la columna F esta el nombre del peticionante.
e Enla columna G esta el resumen de lo que solicita el peticionante en el oficio

e En la columna H esta el nombre de la dependencia, a la cual se le envia el oficio
radicado segun el direccionamiento de la subdirectora juridica.

e Enla columna J esta la hora en que se recibi6 la peticién.

e En la columna K esta el nombre del funcionario encargado de responder o a quién se
le paso el oficio.

e En la columna L que lleva féormula Excel, esta en color verde "S" si tiene respuesta y
color rojo "N" si no tiene respuesta.

e Enla columna M esté la fecha a 10 dias para dar respuesta segun el procedimiento.
e Enla columna N esta la fecha en la cual al oficio se le dio respuesta definitiva.

e En la columna O, aparece el nimero de radicado de salida que otorga archivo y
correspondiente a la respuesta dada al oficio, también est4 la fecha de salida.

e En la columna P esta si se trata de una peticion PE, una queja QE, un reclamo RE,
una accion judicial AJ, una tutela TU, o una OT otra.

e En la columna Q aparece si llego el oficio por escrito ES o por correo electronico CE.
Conforme a lo anterior, se logré determinar la informacion que se relaciona a continuacion,

las PQRSF que fueron recibidas segun el mes y segun el asunto de las mismas, tales como:
peticiones, acciones judiciales, tutelas, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y otros.
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MATRIZ GENERAL DE PQRSF POR MESES

1ER SEMESTRE 2022
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@ENERO @FEBRERD EMARZIO CABRIL mMAYD mIUNIO
2.1. CLASIFICACION PORCENTUAL POR AREA:
No. | AREA O DEPENDENCIA | ENERO |[FEBRERO| MARZO | ABRIL | MAYO | JUNIO | TOTAL %
1 JURIDICA 39 55 58 48 52 68 320 42,11
2 CONTROLY VIGILANCIA 13 13 23 8 27 18 102 13,42
3 DESARROLLO SECTORIAL 15 17 15 19 16 17 99 13,03
4 RECURSOS NATURALES 5 11 7 5 9 3 40 5,26
5 CAMBIO CLIMATICO 10 7 6 12 10 12 57 7,50
6 FINANCIERA 3 4 18 9 10 11 55 7,24
7 SECRETARIA GENERAL 2 3 2 1 4 12 24 3,16
8 TERRITORIAL OCANA 2 2 2 1 8 2 17 2,24
9 PLANEACION 2 1 1 3 4 3 14 1,84
10 TERRITORIAL PAMPLONA 2 4 2 9 3 0 20 2,63
11 TERRITORIALTIBU 0 0 1 2 1 1 5 0,66
12 ARCHIVO 0 1 0 0 0 0 1 0,13
13 AREA GESTION HUMANA 0 1 2 0 1 0 4 0,53
CONTROL INTERNO
0 0 0 0 0 0 0 0,00
14 DISCIPLINARIO
15 SDSS 0 0 0 0 0 0 0 0,00
16 MEDICION Y ANALISIS 0 1 0 1 0 0 2 0,26
17 VACIA/SIN DEPENDENCIA 0 0 0 0 0 0 0,00
TOTALES 93 120 137 118 145 147 760 | 100,00

Se observa que, la oficina Juridica encabeza la lista con el 42.11% de PQRSF, seguida de la
Oficina de control y vigilancia ambiental con el 13,42%, luego esta la Subdireccién de
Desarrollo Sectorial Sostenible con el 13.03%, seguida de la Subdireccion de Cambio
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Climatico con el 7.50%, la Subdireccion Financiera con 7,24%, luego encontramos la
Subdireccion de Recursos Naturales con 5,26%, seguido esta la Secretaria General con
3,16%, la Territorial Pamplona con el 2.63%, seguido esta la Territorial Ocafia con el 2.24%,
luego la Subdireccién de Planeacion y Fronteras con 1,84%, la Territorial Ocafia con 2,63%,
la Territorial Tibu con 0.53%, el Area Gestion Humana con 0,26%, la Subdirecciéon de
medicion y analisis con un 0,26% y finalmente la Oficina de Control Interno Disciplinario con
el 0,00%.

Conforme a lo anterior, se presenta la siguiente grafica que demuestra lo evidenciado
respecto a la distribucién por dependencias durante el primer semestre de 2022.

DISTRIBUCION POR DEPENDENCIAS 1ER SEMESTRE 2022

AREA GESTION HUMANA

(4)

1%  TERRITORIAL
(5)

0,66%

CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO
0%
MEDICION Y ANALISIS
(2)
0,26%
VACIA/SIN DEPENDENCIA
0%

PLANEACION ARCHIVO

(14)

2%
TERRITORIAL PAMPLONA
(20)
3%
TERRITORIAL OCARA
(17) T
2%
SECRETARIA GENERAL
(24)

JURIDICA
3%

FINANCIERA " (320)
(55)

7%

RECURSOS NATURALES
(a0)
5%

DESARROLLO SECTORIAL CONTROLY VIGILANCIA

(29) (102)
13% 13%



INFORME DE AUDITORIA INTERNA
\‘ MPE-01-F-02-6 — Versién 8 — 13/12/2021

Corponor

Culdames nuestre mundo

PQRSF POR DEPENDENCIAS MENSUAL
1ER SEMESTRE 2022

@ENERD BFEBRERD BMAKZO BABRHL EMAYOD @EIUNIO

El segundo trimestre del 2022 fue atipico ya que del 1 de abril a 17 de mayo se manejaron
tiempos de respuesta de acuerdo a el Decreto 491 de 2020, que ampliaba los términos para
atender las distintas modalidades de peticiones durante la vigencia de la emergencia
sanitaria, donde toda peticion deberia resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a
Su recepcion, pero a partir del 18 mayo 2022 entro en vigencia la Ley 2207 de 17 mayo 2022,
volviendo a regir los términos propios del derecho de peticion, es decir quince dias habiles.

Conforme a lo anterior, se evidencia que algunos funcionarios responsables de las
respuestas de la peticion no lo hacen dentro del término a las solicitudes, peticiones, quejas y
reclamos y a su vez se evidencia que, a pesar de que ha mejorado notablemente el tiempo
de respuesta de las PQRSD, aun se presentan demora en la respuesta de peticiones, quejas
y reclamos por parte de algunos funcionarios de la Corporacion, situacién que conlleva a
reclamaciones o quejas de los usuarios, que podrian terminar en cualquier accion legal.

2.2. Clasificacion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, Y
felicitaciones PQRSF

En principio, las PQRSF allegadas durante el primer semestre de 2022, se encuentran
clasificadas en las siguientes categorias de acuerdo con la distribucion dada en la base de
datos allegada por la Oficina de Gestion Juridica:
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RESPUESTA RESPUESTA NO SE
DEPENDENCIA PQRSFA) DENTRO DE FUERA DE SIN RESPUESTA EVIDENCIA
CON TERMINOS
LOS TERMINOS| TERMINOS RESPUESTA
SUBDIRECCION JURIDICA 320 178 18 6 118
OFICINA CONTROL Y VIGILANCIA 102 63 13 2 24
SUBDIRECCION DESARROLLO SECTORIAL 99 86 9 0 4
SUBDIRECCION RECURSOS NATURALES 40 32 3 0 5
SUBDIRECCION CAMBIO CLIMATICO 57 44 11 0 2
SUBDIRECCION FINANCIERA 55 50 3 0 2
SECRETARIA GENERAL 24 14 3 0 7
TERRITORIAL OCANA 17 8 5 0 4
SUBDIRECCION PLANEACION Y FRONTERAS 14 9 2 0 3
TERRITORIAL PAMPLONA 20 7 2 0 11
TERRITORIAL TIBU 5 2 2 0 1
ARCHIVOY CORRESPONDENCIA 1 0 0 0 1
AREA GESTION HUMANA 4 1 0 0 3
OFICINA CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 0 0 0 0 0
SUBDIRECCION MEDICION Y ANALISIS 2 2 0 0 0
TOTALES 760 496 71 8 185

En la gréfica anterior podemos ver que durante el primer semestre de 2022 se recibieron en
la Corporacion 760 PQRSF de las cuales fueron resueltas dentro de los términos de ley
(496), se respondieron fuera de los términos (71), aparecen sin respuesta (8) y de las cuales
no se evidencia respuesta son (185) pues no tiene obligacién en términos de ley de tener una
respuesta ya que son para conocimiento y tramite interno de la entidad.

En el primer semestre no se presentaron felicitaciones.

GESTION PQRSFAJ POR DEPENDENCIA

400 320

H PORSFAJ @ RESPUESTA DENTRO DE LOS TERMINOS
O RESPUESTA FUERA DE TERMINOS SIN RESPUESTA CON TERMINOS
ENO SE EVIDENCIA RESPUESTA
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2.2.1. GESTION PQRSF POR AREAS O DEPENDENCIAS
2.2.1.1. Subdireccion Juridica
La oficina juridica recibié 320, que representan el 42% de las PQRSF presentadas durante el

primer semestre en la corporacion, las cuales presentaron la siguiente dinamica respecto de
su gestion.

ACCIONES TOTAL
E E E E E ERE EL E

JURIDICA  |PETICIONES| |\ - | TUTELAS | QUEIAS | RECLAMOS| SUGERENCIAS | FELICITACIONES | OTROS | | oo
ENERO 23 12 2 0 0 0 0 2 39
FEBRERO 31 14 5 0 1 0 0 4 55
MARZO 32 17 7 0 0 0 0 2 58
ABRIL 19 24 3 0 0 0 0 2 48
MAYO 24 24 4 0 0 0 0 0 52
JUNIO 42 19 5 1 1 0 0 0 68
TOTALES 171 110 26 1 2 0 0 10 320

PQRSF JURIDICA
1ER SEMESTRE 2022

180 171
160
140
120 110
100

80

60

40 26

- 10
25°34588 0000011 0100012 0000000 0000000 24229

20

PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
JUDICIALES

EENERO MEFEBRERO EMARZO [MDOABRIL EMAYO MEIUNIO HBTOTALES

En relacién con las acciones judiciales No contestadas, reporta el funcionario encargado que
corresponden a notificaciones del juzgado que no requieren contestacion.

RESPUESTA | RESPUESTA NO SE
JURIDICA PQRSFAJ | DENTRODE | FUERA DE zg“NRTE::;f;L’: EVIDENCIA
LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
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320

178

18

118

NO SE EVIDENCIA
RESPUESTA (118)
37%

SIN RESPUESTA CON

TERMINOS (6)

2%

TERMINOS (18)

6%

2.2.1.2.

\

RESPUESTAFUERADE

GESTION PQRSFAJ JURIDICA
TOTAL 320

Subdireccion de control y vigilancia ambiental

55%

RESPUESTA DENTRO DE
LOS TERMINOS (178)

La oficina de control y vigilancia ambiental recibié 102 PQRSF que representan el 13% de las
PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron la
siguiente dinamica respecto a su gestion.

CONTROLY ACCIONES TOTAL
PETICIONES TUTELAS | QUEJIAS | RECLAMOS| SUGERENCIAS | FELICITACIONES | OTROS
VIGILANCIA JUDICIALES PQRSF
ENERO 10 1 0 2 0 0 0 0 13
FEBRERO 10 2 1 0 0 0 0 0 13
MARZO 13 5 3 1 0 0 0 1 23
ABRIL 5 2 1 0 0 0 0 0 8
MAYO 16 9 2 0 0 0 0 0 27
JUNIO 10 6 2 0 0 0 0 0 18
TOTALES 64 25 9 3 0 0 0 1 102
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PQRSF CONTROLY VIGILANCIA
1ER SEMESTRE 2022

0000D0DO0 0O0O0OOO

000000

1
000

PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
JUDICIALES
BEENERO BFEBRERO EMARZO DABRIL HMAYO HIUNIO
RESPUESTA | RESPUESTA NO SE
IN RESPUESTA

CONTROLY PQRSFAJ | DENTRO DE FUERA DE (S: ON TESR“L,’"; os | EVIDENCIA
VIG".ANCIA LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA

102 63 13 2 24

GESTION PQRSFAJ CONTROL Y VIGILANCIA
TOTAL 102

NO SE EVIDENCIA
RESPUESTA (24)

18,05% \

SIN RESPUESTA CON

TERMINOS (2) _\

1,50%

RESPUESTA FUERADE
TERMINOS(13)
9,77%

2.2.1.3. Subdireccién de Desarrollo Sectorial Sostenible

\ RESPUESTA DENTRO

DE LOS TERMINOS
(63)
47,37%

La Subdireccion de Desarrollo Sostenible recibié 99 PQRSF, que representan el 13,03% de
las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron
la siguiente dinamica respecto a su gestion.
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Ll PETICIONES aieeleh]=) TUTELAS QUEJAS RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES OTROS USLL:S

SECTORIAL JUDICIALES PQRSF
ENERO 15 0 0 0 0 0 0 0 15
FEBRERO 15 2 0 0 0 0 0 0 17
MARZO 14 1 0 0 0 0 0 0 15
ABRIL 18 0 0 0 0 0 0 1 19
MAYO 12 3 0 1 0 0 0 0 16
JUNIO 14 1 0 1 0 0 0 1 17
TOTALES 88 7 0 2 0 0 0 2 99

PQRSF DESARROLLO SECTORIAL
1ER SEMESTRE 2022
20
18
18
16 1515
14

14

i

10

8

6

4 3

.l
e 0 000000 000011000000 000000 OODOOOD OO
D o= _J s W s .
PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS  FELICITACIONES OTROS TOTAL PQRSF
JUDICIALES
BEENERO BEFEBRERO HEMARZO [CABRIL EMAYO MEIJUNIO
RESPUESTA | RESPUESTA NO SE
DESARROLLO PQRSFAJ | DENTRO DE FUERA DE zlcl)“NRTE::nl;f:g; EVIDENCIA
SECTORIAL LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
99 86 9 0 4
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GESTION PQRSFAJ DESARROLLO SECTORIAL

TOTAL 99 NO SE EVIDENCIA
S'NT’:::::IJ“E;A CON RESPUESTA (9)
(0) 4%
0%
RESPUESTA FUERA DE
TERMINOS(9)
9,09%
RESPUESTA DENTRO
B DELOSTERMINOS
(86)
86,87%
2.2.1.4. Subdireccién de Recursos Naturales

La Subdireccion de Recursos Naturales recibié 40 peticiones, que representan el 5% de las
PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron la
siguiente dinamica respecto a su gestion:

RECURSOS ACCIONES TOTAL
PETICIONES TUTELAS | QUEJAS | RECLAMOS| SUGERENCIAS | FELICITACIONES | OTROS

NATURALES JUDICIALES PQRSF
ENERO 4 1 0 0 0 0 0 0 5
FEBRERO 8 0 0 0 2 0 0 1 11
MARZO 7 0 0 0 0 0 0 0 7
ABRIL 3 2 0 0 0 0 0 0 5
MAYO 7 1 0 0 0 0 0 1 9
JUNIO 2 1 0 0 0 0 0 0 3
TOTALES 31 5 0 0 2 0 0 2 40
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PQRSF RECURSOS NATURALES

1ER SEMESTRE 2022

QUEIAS RECLAMOS

PETICIONES ACCIONES TUTELAS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS TOTAL PQRSF
JUDICIALES
EENERO MEFEBRERO EMARZO OABRIL EHMAYO EIUNIO
RESPUESTA | RESPUESTA NO SE
RECURSOS PQRSFAJ | DENTRO DE FUERA DE zlcl)“NRTE::nl;f:ToI; EVIDENCIA
NATURALES LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
40 32 3 0 5
GESTION PQRSFAJ RECURSOS NATURALES
NO SE EVIDENCIA TOTAL 40
RESPUESTA (5)
12,5%
SIN RESPUESTA CON
TERMINOS (0)
0%
RESPUESTA FUERA DE
TERMINOS(3)
7,5%
\RESPUESTA DENTRO DE

2.2.1.5. Subdireccion Cambio Climatico y Recurso Hidrico

LOS TERMINOS (32)

80%
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La subdireccion de Cambio climético y recurso hidrico recibié 57 PQRSF, que representan el
8% de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporacion, las cuales
presentaron la siguiente dinamica respecto a su gestion:

CAMBIO

PETICIONES GXIdIeLTES TUTELAS QUEJAS RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES OTROS Lol
CLIMATICO JUDICIALES PQRSF
ENERO 10 0 0 0 0 0 0 0 10
FEBRERO 6 1 0 0 0 0 0 0 7
MARZO 5 1 0 0 0 0 0 0 6
ABRIL 9 3 0 0 0 0 0 0 12
MAYO 7 2 0 1 0 0 0 0 10
JUNIO 10 2 0 0 0 0 0 0 12
TOTALES 47 9 0 1 0 0 0 0 57
PQRSF CAMBIO CLIMATICO
1ER SEMESTRE 2022
12 12
|
10 10
10 -
8 7
6
4
P
[ OOOOOO 0000 000000 0O0O0000 000000 0OO0OODODOD
G — . WD, . ., S
PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS TOTAL PQRSF
JUDICIALES
EENERO HEFEBRERO EMARZO [OABRIL EHMAYO EIUNIO
RESPUESTA | RESPUESTA NO SE
IN RESPUESTA
CAMBIO PQRSFAJ | DENTRO DE FUERA DE 2 ON T:R“L:": os | EVIDENCIA
CLIMATICO LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
57 44 11 0 2
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GESTION PQRSFAJ CAMBIO CLIMATICO
NO SE EVIDENCIA
TOTAL 57 RESPUESTA (2)

3,50%
SIN RESPUESTA CON

TERMINOS(0)

0% /
RESPUESTA FUERA DE

TERMINOS (11)
19,30%

RESPUESTA DENTRO DE
LOS TERMINOS (44)
77%

2.2.1.7 Subdireccién Financiera

La Subdireccion de administracion de Recursos Financieros recibié 55 peticiones, que
representan el 7% de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporacion,
las cuales presentaron la siguiente dinamica respecto a su gestion:

ACCIONES TOTAL
FINANCIERA |PETICIONES| ' - | TUTELAS | QUEIAS | RECLAMOS| SUGERENCIAS | FELICITACIONES | ~ OTROS POt
ENERO 3 0 0 0 0 0 0 0 3
FEBRERO 3 0 0 1 0 0 0 0 4
MARZO 17 1 0 0 0 0 0 0 18
ABRIL 8 1 0 0 0 0 0 0 9
MAYO 8 1 0 1 0 0 0 0 10
JUNIO 11 0 0 0 0 0 0 0 11
TOTALES 50 3 0 2 0 0 0 0 55
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PQRSF FINANCIERA
1ER SEMESTRE 2022

18

18 17

PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS  FELICITACIONES OTROS TOTAL PORSF
JUDICIALES

EENERO M@EFEBRERO EMARZO [DABRIL EMAYO MIJUNIO

RESPUESTA RESPUESTA NO SE
SIN RESPUESTA
PQRSFAJ DENTRO DE FUERA DE EVIDENCIA
FINANCIERA LOS TERMINOS | TERMINOS CON TERMINOS RESPUESTA
55 50 3 0 2

GESTION PQRSFAJ FINANCIERA

SIN RESPUESTA CON TOTALSS NO SE EVIDENCIA
TERMINOS (0) RESPUESTA (2)
0% 3,64%
RESPUESTA FUERA DE

TERMINOS (3)
5,45%

RESPUESTA DENTRO
—’/_ DE LOS TERMINOS
(50)
90,91%
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Secretaria General

La secretaria general recibié 24 PQRSF, que representan el 3% de las PQRSF presentadas
durante el primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron la siguiente dinamica
respecto a su gestion:

SECRETARIA ACCIONES TOTAL
PETICIONES TUTELAS | QUEJAS | RECLAMOS| SUGERENCIAS | FELICITACIONES | OTROS
GENERAL JUDICIALES PQRSF
ENERO 2 0 0 0 0 0 0 0 2
FEBRERO 2 1 0 0 0 0 0 0 3
MARZO 1 0 1 0 0 0 0 0 2
ABRIL 0 0 1 0 0 0 0 0 1
MAYO 3 1 0 0 0 0 0 0 4
JUNIO 3 5 4 0 0 0 0 0 12
TOTALES 11 7 6 0 0 0 0 0 24

PQRSF SECRETARIA GENERAL
1ER SEMESTRE 2022

25

20

15

10

24

11
.
5 o
S 20 4 = T 11
0 oo 0000000 0000000 0000000 0000000 000000 |
o .é‘ P o A . W S e~ —=

PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS TOTAL PQRSF
JUDICIALES
EENERO B FEBRERO E MARZO O ABRIL H MAYO EJUNIO B TOTALES
RESPUESTA | RESPUESTA NO SE
SECRETARIA PQRSFAJ | DENTRO DE FUERA DE (S:Iol\INR'II'EESFI:ILVJIIIE:ILAS EVIDENCIA
GENERAL LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
24 14 3 0 7
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GESTION PQRSFAJ SECRETARIA GENERAL
RESPUESTA (7). TOTAL 24

29,17%

RESPUESTA DENTRO
SIN RESPUESTA CON DE LOS TERMINOS
TERMINOS(0) (14)
0% 58,33%

RESPUESTA FUERA DE /

TERMINOS(3)
12,50%

2.2.1.9 Subdireccion de Planeacién y Fronteras

La Subdireccién de planeacién y fronteras recibié 14 PQRSF, que representan el 2% de las
PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron la
siguiente dinamica respecto a su gestion:

ACCIONES TOTAL
PLANEACION |PETICIONES| | = - | TUTELAS | QUEIAS | RECLAMOS [ SUGERENCIAS | FELICITACIONES [ OTROS PORSF
ENERO 2 0 0 0 0 0 0 0 2
FEBRERO 1 0 0 0 0 0 0 0 1
MARZO 1 0 0 0 0 0 0 0 1
ABRIL 3 0 0 0 0 0 0 0 3
MAYO 1 3 0 0 0 0 0 0 4
JUNIO 2 1 0 0 0 0 0 0 3
TOTALES 10 4 0 0 0 0 0 0 14
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PQRSF PLANEACION
1ER SEMESTRE 2022

0,5 000000 OOOOOO OO0OO0O0O0O0 OOOOOOD OOODOOO0 0OOOCOO

PETICIONES ACCIONES TUTELAS

JUDICIALES

QUEJAS RECLAMOS

SUGERENCIAS  FELICITACIONES OTROS

EENERO MEFEBRERO EMARZO CABRIL EMAYO MEIJUNIO

TOTAL PQRSF

RESPUESTA | RESPUESTA |\ oooo cn, NO SE
PLANEACION Y PQRSFAJ | DENTRO DE FUERADE | o Nos | EVIDENCIA
FRONTERAS LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
14 9 2 0 3

NO SE EVIDENCIA
RESPUESTA(3)
21,43%

SIN RESPUESTA CON

TERMINOS _\
0%

RESPUESTA FUERA DE
TERMINOS (2)
14,29%

2.2.1.10. Territorial Ocarfia

GESTION PQRSFAJ PLANEACION
TOTAL 14

RESPUESTA DENTRO DE

) LOSTERMINOS (9)

64,29%

La territorial Ocafa recibi6 17 PQRSF que representan el 2% presentadas durante el
segundo semestre a la corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a

su gestion:




:

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

MPE-01-F-02-6 — Versién 8 — 13/12/2021

Corponor
TERRITORIAL PETICIONES ol R TUTELAS QUEJAS RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES OTROS ezt
OCANA JUDICIALES PQRSF
ENERO 2 0 0 0 0 0 0 0 2
FEBRERO 1 1 0 0 0 0 0 0 2
MARZO 2 0 0 0 0 0 0 0 2
ABRIL 1 0 0 0 0 0 0 0 1
MAYO 3 3 2 0 0 0 0 0 8
JUNIO 0 1 1 0 0 0 0 0 2
TOTALES 9 5 3 0 0 0 0 0 17
PQRSF TERRITORIAL OCANA
1ER SEMESTRE 2022
. 8
7
6
5
£ 3. 3
. 3 2 2
& 1
B 0 0 0000 000000 0O0O00C0OO0 0OO0O0D0D000 OO0O0D0D00 O0ODODO0O
O e ey A s W e e e N e e
PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS TOTAL PQRSF
JUDICIALES
B ENERO BEFEBRERO EMARZO [CDABRIL EHMAYO BEIUNIO
RESPUESTA | RESPUESTA NO SE
TERRITORIAL PQRSFAJ | DENTRO DE FUERA DE zg\'NRTE::Il\:::Ig; EVIDENCIA
OCARNA LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
17 8 5 0 4
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GESTION PQRSFAJ TERRITORIAL OCANA
NO SE EVIDENCIA TOTAL 17

RESPUESTA (4)
23,53%

SIN RESPUESTA CON

TERMINOS _\

0%

RESPUESTA DENTRO
DE LOS TERMINOS(8)
47,06%

RESPUESTA FUERA DE /

TERMINOS(5)
29,41%

2.2.1.11 Territorial Pamplona
La Territorial pamplona recibio 20 PQRSF, que representan el 3% de las PQRSF

presentadas durante el primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron la siguiente
dinamica respecto a su gestion:

TERRITORIAL ACCIONES TOTAL
PETICIONES TUTELAS | QUEJAS | RECLAMOS| SUGERENCIAS | FELICITACIONES [ OTROS
PAMPLONA JUDICIALES PQRSF
ENERO 0 1 1 0 0 0 0 0 2
FEBRERO 0 4 0 0 0 0 0 0 4
MARZO 0 1 1 0 0 0 0 0 2
ABRIL 1 4 4 0 0 0 0 0 9
MAYO 2 1 0 0 0 0 0 0 3
JUNIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTALES 3 11 6 0 0 0 0 0 20
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PQRSF TERRITORIAL PAMPLONA
1ER SEMESTRE 2022

OB N W RN O N W

)0 000000 000000 OOOOOO OOOOOO OOOQOO

PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS  FELICITACIONES OTROS TOTAL PQRSF
JUDICIALES

EENERO MEFEBRERO EMARZO MHABRIL EMAYO EIJUNIO

RESPUESTA | RESPUESTA NO SE

TERRITORIAL PQRSFAJ | DENTRO DE FUERA DE zg“NRf::xlf;B: EVIDENCIA

PAMPLONA LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
20 7 2 0 11

GESTION PQRSFAJ TERRITORIALPAMPLONA
TOTAL 20

RESPUESTA DENTRO
DE LOS TERMINOS(7)

/ 35%

SIN RESPUESTA CON
TERMINOS
0%

\ RESPUESTA FUERA DE

TERMINOS(2)
11%

NO SE EVIDENCIA
RESPUESTA (11)
55%

2.2.1.12 Territorial Tibu

La Territorial Tibu recibido 5 PQRSF, que representan el 0.66% de las PQRSF presentadas
durante el primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron la siguiente dinamica
respecto a su gestion:
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TERRITORIAL
PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES OTROS TOTAL
TIBU JUDICIALES PQRSF
ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 1 0 0 0 0 0 0 0 1
ABRIL 2 0 0 0 0 0 0 0 2
MAYO 1 0 0 0 0 0 0 0 1
JUNIO 1 0 0 0 0 0 0 0 1
TOTALES 5 0 0 0 0 0 0 0 5

PQRSF TERRITORIALTIBU
1ER SEMESTRE 2022

0,6
0,4
0,2 ] 00000 0O0O0O0O0O0 ooouuu__uuouou 0000O0O uonuuo.uuuuouo
! PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEIAS RECLAMOS SUGERENCIAS  FELICITACIONES OTROS TOTAL PQRSF
JUDICIALES
RESPUESTA RESPUESTA NO SE
SIN RESPUESTA
PQRSFAJ DENTRO DE FUERA DE EVIDENCIA
TERRITORIAL TIBU LOS TERMINOS | TERMINOS CON TERMINOS RESPUESTA
5 2 2 0 1
GESTION PQRSFAJ TERRITORIALTIBU
TOTAL 5 RESPUESTA DENTRO

NO SE EVIDENCIA
RESPUESTA(1)
20%

\

DE LOS TERMINOS (2)

40%

RESPUESTA FUERA DE
TERMINOS (2)

40%

_— -

SIN RESPUESTA CON

TERMINOS

0%



~-aiP

Corponor

Culdames nuestre mundo

INFORME DE AUDITORIA INTERNA
MPE-01-F-02-6 — Versién 8 — 13/12/2021

2.2.1.13 Oficina de Archivo

La Oficina de Archivo recibio 1 PQRSF, que representan el 0,13% de las PQRSF
presentadas durante el segundo semestre a la corporacion, las cuales presentaron la
siguiente dinamica respecto a su gestion:

ACCIONES TOTAL
ARCHIVO PETICIONES JUDICIALES TUTELAS QUEJAS | RECLAMOS| SUGERENCIAS | FELICITACIONES OTROS PQRSF
ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 1 0 0 0 0 0 0 1
MARZO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTALES 0 1 0 0 0 0 0 0 1
PQRSF ARCHIVO
1ER SEMESTRE 2022
1 1
1
09
0,38
0,7
06
0,5
0,4
03
02
0,1 000000 O 000 000000 OOO0ODOO0 000000 O0O00O00 000000 00000 O 0000
O e T et ol e el - L e Ay s N e S N T —
PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS  FELICITACIONES OTROS TOTAL PQRSF
JUDICIALES
EENERCO HEFEBRERO HEMARZO [OABRIL EHMAYO @EIUNIO
RESPUESTA | RESPUESTA NO SE
SIN RESPUESTA
PQRSFAJ | DENTRODE | FUERA DE EVIDENCIA
ARCHIVO QRSFA] 0 v CON TERMINOS ¢
LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
1 0 0 0 1
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GESTION PQRSFAJ ARCHIVO
TOTAL 1

RESPUESTA DENTRO
DE LOS TERMINOS
0%

SIN RESPUESTA CON
TERMINOS
0%

RESPUESTA FUERA DE
TERMINOS
0%

NO SE EVIDENCIA
RESPUESTA (1)
100%

2.2.1.14 Oficina de Gestion Humana

La Oficina de Gestibn Humana recibié 3 acciones judiciales y 1 queja, que representan el 1%
de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporacién, las cuales
presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion:

AREA GESTION ACCIONES TOTAL
HUMANA PETICIONES JUDICIALES TUTELAS QUEJAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES OTROS PQRSF
ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 1 0 0 0 0 0 0 1
MARZO 0 1 1 0 0 0 0 0 2
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 1 0 0 0 0 0 0 1
JUNIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTALES 0 3 1 0 0 0 0 0 4
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HUMANA LOS TERMINOS | TERMINOS RESPUESTA
4 1 0 0 3
GESTION PQRSFAJ AREA GESTION HUMANA
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TERMINOS RESPUESTA DENTRO

0%
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RESPUESTA (3)

75%

2.2.1.14 Oficina Control Interno Disciplinario

TERMINOS
0%

DE LOS TERMINOS(1)
25%

SIN RESPUESTA CON

La Oficina de Control Interno recibié O peticiones, que representa el 0% de las PQRSF
presentadas durante el primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron la siguiente
dinamica respecto a su gestion:

CONTROL
INTERNO pemiciones| 2SO | ryreias | queas | Recamos | suaerencias | Feuiciraciones | otros ToTAL
JUDICIALES PQRSF
DISCIPLINARIO
ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTALES 0 0 0 0 0 0 0 0 0

2.2.1.15 Subdireccion de Medicion y Analisis Ambiental

La subdireccion de Medicion y analisis ambiental recibié 2 peticiones, que representan el
0,26% de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporacion, las cuales
presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion:
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wl3vldlely e PETICIONES ACCIONES TUTELAS QUEJAS RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES OTROS TOTAL
ANALISIS JUDICIALES PQRSF
ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 1 0 0 0 0 0 0 0 1
MARZO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 1 0 0 0 0 0 0 0 1
MAYO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTALES 2 0 0 0 0 0 0 0 2
PQRSF MEDICION Y ANALISIS
1ER SEMESTRE 2022
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e SEGUMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS:

La Subdireccion Juridica junto con las direcciones territoriales deben realizar reporte mensual
y trimestral de las peticiones quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones pendientes de
respuesta el cual sera enviado a Direccion General, Control Disciplinario Interno, a la oficina
de Control Interno, Subdireccion Juridica.

Conforme a lo anterior, el profesional universitario José Portilla, manifiesta que, envia al jefe
de cada oficina, a la secretaria 0 a quien se delegue, un recordatorio de vencimiento de
termino de respuesta de manera semanal a travées del formato MPO-04-F-03-5
RECORDATORIO VENCIMIENTO TERMINO DE RESPUESTA version 2 del 15 de julio de
2015, en el ejercicio de seguimiento se evidencié uno de los formatos enviados.

Se solicito al Sr. José Portilla, encargado de dicho procedimiento la copia de los correos junto
a la fecha de envié donde daba a conocer los informes de seguimiento de manera mensual a
los funcionarios que indica el SIGESCOR, el cual allego lo siguiente:

El 9 de febrero de 2022 mediante memorando No. 8000.50.01 se envio el reporte mensual de
las peticiones vencidas con mas de 30 dias y sin respuesta al Dr. Fernando Barriga Lemus,
jefe de la Oficina de Control Interno de la Corporacién, sin embargo, no se evidencia el
reporte mensual de enero, marzo y mayo.

De igual forma, se evidencia el reporte trimestral enviado el 20 de abril de 2022 a sistemas,
donde se envié el informe trimestral enero, febrero y marzo de 2022 de PQRDSF a través de
correo electronico y a su vez se envié mediante memorando del 20 de abril de 2022, para su
respectiva publicacion en pagina web, al igual que el informe del segundo trimestre que fue
publicado en el mes de julio de 2022.

Cabe anotar que, la Ley 2207 de 2022, expedida el 17 de mayo del afio en curso, busca
modificar el Decreto Legislativo 491 de 2020 proferido durante las declaratorias de estado de
emergencia economica, social y ecolédgica por causa de la pandemia de COVID-19, es asi
gue, se reestablecen los términos de respuesta a peticiones que se habian extendido durante
la emergencia sanitaria causada por el COVID-19, por lo tanto, todas las peticiones que se
recibieron en la Corporacion a partir de la entrada en vigencia de la Ley en mencion, deberan
ser contestadas oportunamente conforme a los términos establecidos en la Ley 1755 del 30
de junio de 2015.

Conforme a lo anterior, se indag6 sobre la forma en que se realizé la socializacion de la Ley
2207 de 2022, expedida el 17 de mayo de 2022 que derogo el decreto de 30 dias de
respuesta, el equipo de trabajo de la oficina juridica indica que la socializacion se realiz6 a
través del formato de vencimiento de términos donde se le indica a la dependencia que debe
contestar la peticion en el término oportuno de acuerdo a la ley, de igual forma se socializo la
ley a través del grupo de WhatsApp que se tiene en la corporacion.

A continuacion, se presenta un comparativo entre el Il semestre de la vigencia 2021 y el |
semestre del afio en curso con el fin de comparar la dinamica que tuvo la Corporacion de una
vigencia a otra en la recepcion de PQRSF.
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COMPARATIVO PQRSF Il SEMESTRE 2021 VS. | SEMESTRE DE 2022

TIPO PQRSF SEMESTRE SEMESTRE
DE 2021 DE 2022

PETICIONES 435 492
ACCIONES JUDICIALES 267 188
TUTELAS 50 52
OTROS 23 15
SUGERENCIAS 1 0
QUEIJAS 5 9
RECLAMOS 3 4

784 760

PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS / RESULTADOS DE LA AUDITORIA

v En el primer semestre de 2022, las dependencias a la que mas allegaron
PQRSDF fue a la Oficina de Gestion Juridica con un total de 320 PQRSDF, hOficina
de Control y Vigilancia con un total de 102 PQRSDF y la Subdireccion de Desarrollo
Sectorial con un total de 99 PQRSDF.

v Se realizo un comparativo y se encontré que en el segundo semestre de 2021 se
recibieron 1027 PQRDSF y en el primer semestre 760 PQRDSF presentandose una
disminucién de 267 PQRDSF.

v' La Ley 2207 de 2022, expedida el 17 de mayo del afio en curso, modifico el Decreto
Legislativo 491 de 2020 proferido durante las declaratorias de estado de emergencia
econdmica, social y ecoldgica por causa de la pandemia de COVID-19, es asi que, se
reestablecieron los términos de respuesta a peticiones que se habian extendido
durante la emergencia sanitaria causada por el COVID-19, por lo tanto, todas las
peticiones que se recibieron en la Corporacién a partir de la entrada en vigencia de la
Ley en mencion, debian ser contestadas oportunamente conforme a los términos
establecidos en la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, esto quiere decir el tiempo
oportuno de respuesta es de 15 dias, situacion que revisando la base de datos y
comparado con el tiempo de respuesta a través del SIEP documental si se cumplié.

v La socializacion de la Ley 2207 de 2022, expedida el 17 de mayo de 2022 que derogo
el decreto de 30 dias de respuesta se realizo a través del formato de vencimiento de
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términos donde se le indica a la dependencia que debe contestar la peticién en el
término oportuno de acuerdo a la ley, de igual forma, el sefior José Portilla manifiesta
gue, se socializo la ley a través del grupo de WhatsApp que se tiene en la corporacion.

Revisado el seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos encontramos como punto
de control que el encargado del procedimiento debe realizar un reporte mensual de las
peticiones quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones pendientes de respuesta el
cual sera enviado a Direccion General, Control Disciplinario Interno, a la oficina de
Control Interno, Subdireccion Juridica, en el seguimiento realizado no se evidencio
dicho reporte.

En el primer semestre de 2022, el 11% de las PQRSDF se presentaron por escrito y el
89% se presentaron a través de correo electrénico, se evidencia que, a comparacion
de la forma de presentacion utilizada en el segundo semestre de la vigencia 2021 la
dindmica se mantuvo.

RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA

Se recomienda a las dependencias priorizar la respuesta de la PQRSDF teniendo en
cuenta la tematica, urgencia de la situacion y la antigiiedad en que fueron radicadas.

Es importante que el profesional encargado del procedimiento realice un reporte
mensual de las peticiones quejas, reclamos, sugerencias Y felicitaciones pendientes
de respuesta el cual debe ser enviado a Direccion General, Control Disciplinario
Interno, a la oficina de Control Interno y a la Subdireccion Juridica.

Se sugiere que, cuando el Gobierno Nacional emita una normatividad nueva
respecto al tema que es competencia de la subdireccion lider del procedimiento en
mencion, se realice una socializacion de la misma, a través de una circular o
memorando con todas las dependencias de la Corporacién para asi, efectuar su
debido cumplimiento y dejar la trazabilidad de lo realizado.

Seguir con la socializacion de los informes trimestrales de las PQRSF en cada una de
las areas, con el fin de que se establezcan acciones de mejora con los lideres de
proceso, que conlleven a mejorar los tiempos de respuesta con respecto a los términos
de ley y la politica establecida por la Direccion General.

Es importante continuar implementando acciones de mejora para evitar que se siga
materializando el riesgo, debido a las respuestas sin resolver o las contestadas por
fuera de los términos de Ley.
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CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Para la elaboracion del presente informe, se tomo la base de datos que envia la Oficina de
Gestion Juridica, la cual es allegada a la Oficina de Control Interno el dia 21 de julio de 2022,
la cual se descarga y se filtra por peticiones, se toma el universo objeto de calculo, se
establece una muestra y con base en ello, se reviso la informacidén que registra el Sistema
de Gestion Documental SIEP, de igual forma, se realiza la aplicacion de entrevistas,
procedimientos y demds consultas que se requieran para identificar hallazgos o acciones de
mejora para el presente procedimiento.

De conformidad con el proceso de auditoria y revisado el procedimiento en mencion se
encontré que, dentro del periodo auditado, del 1 de enero al 30 de junio de 2022, fueron
direccionados por Subdireccion Juridica a las diferentes dependencias de la Corporacion
para su respectivo tramite 760 PQRSF, de las cuales hay un total de 492 peticiones.

Se observa que, la oficina Juridica encabeza la lista con el 42.11% de PQRSF, seguida de la
Oficina de control y vigilancia ambiental con el 13,42%, luego esta la Subdireccién de
Desarrollo Sectorial Sostenible con el 13.03%, seguida de la Subdireccion de Cambio
Climatico con el 7.50%, la Subdireccion Financiera con 7,24%, luego encontramos la
Subdireccion de Recursos Naturales con 5,26%, seguido esta la Secretaria General con
3,16%, la Territorial Pamplona con el 2.63%, seguido esta la Territorial Ocafia con el 2.24%,
luego la Subdireccion de Planeacion y Fronteras con 1,84%, la Territorial Tibu con 0,66%, el
Area Gestion Humana con 0,53%, la Subdireccion de medicion y andlisis con un 0,26% vy
finalmente la Oficina de Control Interno Disciplinario con el 0,00%.

El segundo trimestre del 2022 fue atipico ya que del 1 de abril a 17 de mayo se manejaron
tiempos de respuesta de acuerdo a el Decreto 491 de 2020, que ampliaba los términos para
atender las distintas modalidades de peticiones durante la vigencia de la emergencia
sanitaria, donde toda peticion deberia resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a
Su recepcion, pero a partir del 18 mayo 2022 entro en vigencia la Ley 2207 de 17 mayo 2022,
volviendo a regir los términos propios del derecho de peticion, es decir quince dias habiles.

Se evidencio que de un total de 760 PQRSDF recibidas en la Corporacion en el primer
semestre de 2022, se le otorgo respuesta oportuna a 496 PQRSDF, a 71 PQRSDF se les dio
respuesta fuera de términos y 8 PQRSDF sin respuesta pero dentro de los tiempos de
termino y 185 PQRSDF que no fueron contestadas dado que, no requieren respuesta pues
son notificaciones o correos de caracter meramente informativos.

Oportunidades de mejora:

Realizar planes de mejoramiento a las recomendaciones sugeridas por la oficina de Control
Interno y realizar seguimiento a los controles establecidos en el mapa de riesgos institucional
a fin de que no siga materializando el riesgo, debido a las respuestas sin resolver o las
contestadas por fuera de los términos de Ley.
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