
 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

1.  Introducción 

En cumplimiento de las actividades establecidas en el Plan de Acción Institucional 2026, la Oficina 

de Atención al Ciudadano realizó durante el primer semestre de 2026 el ejercicio de evaluación 

denominado Ciudadano Incógnito. 

La estrategia permitió verificar, desde la experiencia directa de un ciudadano, la claridad, 

accesibilidad y calidad de la atención brindada por CORPONOR mediante los canales presencial, 

telefónico, WhatsApp y página web. En particular, se observó el procedimiento aplicado para recibir 

y orientar una PQRSDF anónima y la información suministrada para consultar posteriormente el 

estado del radicado sin revelar la identidad del usuario. 

2.  Justificación 

La estrategia de Ciudadano Incógnito es un mecanismo de evaluación de la experiencia del usuario 

que permite identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la prestación del servicio. Su 

aplicación aporta evidencia al cumplimiento del Plan de Acción 2026 y permite comprobar que los 

canales institucionales facilitan la presentación de PQRSDF anónimas y su seguimiento. 

3. Objetivo general 

Evaluar la atención brindada por CORPONOR durante el primer semestre de 2026 mediante la 

estrategia de Ciudadano Incógnito, verificando el funcionamiento y la orientación ofrecida en los 

canales presencial, telefónico, WhatsApp y página web para la recepción y seguimiento de PQRSDF 

anónimas. 

4. Objetivos específicos 

• Verificar la disponibilidad y el funcionamiento de los canales de atención. 

• Evaluar la orientación suministrada para presentar una PQRSDF anónima. 

• Comprobar que se permita la recepción y radicación de solicitudes anónimas. 

• Verificar que se informe al ciudadano el procedimiento para consultar el estado del radicado. 

• Evaluar la claridad y facilidad de comprensión de la información suministrada. 

• Identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la prestación del servicio. 

5. Alcance y periodo evaluado 

El ejercicio comprendió la evaluación de los canales presencial, telefónico, WhatsApp y página web 

durante el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2026. La verificación se enfocó en la orientación, 

recepción y seguimiento de PQRSDF anónimas, desde el primer contacto hasta la explicación del 

mecanismo de consulta. 

 

 

 



 

 

 

 

6. Metodología 

La evaluación se desarrolló mediante la metodología de Ciudadano Incógnito. Una persona interactuó 

con los canales institucionales sin identificarse como evaluadora y solicitó orientación para presentar 

una PQRSDF de manera anónima. 

• Acceso y disponibilidad del canal. 

• Atención y trato brindado al ciudadano. 

• Claridad de la orientación suministrada. 

• Posibilidad de presentar la PQRSDF sin suministrar datos personales. 

• Recepción y radicación de la solicitud. 

• Entrega o generación del número de radicado. 

• Explicación del procedimiento para efectuar seguimiento. 

• Uso de lenguaje claro y respeto por el anonimato. 

7. Canales evaluados 

CANAL ASPECTOS OBSERVADOS 

Presencial 
Orientación directa, trato recibido, claridad de las instrucciones y 
explicación del procedimiento de radicación y consulta. 

Telefónico Disponibilidad del canal y orientación sobre los mecanismos 
habilitados para presentar y consultar la PQRSDF anónima. 

WhatsApp Claridad de las instrucciones y remisión al mecanismo adecuado 
para formalizar la radicación y efectuar seguimiento. 

Página web Acceso al formulario, radicación sin iniciar sesión y consulta de la 
solicitud anónima mediante el número de radicado. 

8.  Resultados generales 

El ejercicio permitió evidenciar que el ciudadano recibe orientación para presentar una PQRSDF 

anónima a través de los canales evaluados. Durante la atención se explicó el procedimiento para la 

recepción y radicación de la solicitud y se informó que el número de radicado constituye el mecanismo 

principal para efectuar seguimiento. 

Asimismo, se orientó al usuario sobre la importancia de conservar el número de radicado generado 

al presentar la PQRSDF, dado que este permite consultar posteriormente el estado del trámite sin 

necesidad de revelar su identidad. 

8.1 Análisis de los radicados anónimos 

Durante el primer semestre de 2026 se registraron 143 PQRSDF anónimas. El conteo corresponde a 

radicados únicos comprendidos entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026. El reporte no presenta 

números de radicados duplicados en este periodo. 

 



 

 

 

 

MES RADICADOS ANÓNIMOS PARTICIPACIÓN 

Enero 21 14,7 % 

Febrero 24 16,8 % 

Marzo 26 18,2 % 

Abril 26 18,2 % 

Mayo 33 23,1 % 

Junio 13 9,1 % 

Total 143 100 % 

Tabla 1. PQRSDF anónimas radicadas por mes durante el primer semestre de 2026. 

 

Gráfico 1. Comportamiento mensual de los radicados anónimos. 

Mayo registró la mayor cantidad de PQRSDF anónimas, con 33 radicados, equivalentes al 23,1 % 

del total. Junio presentó la menor cantidad, con 13 radicados y una participación del 9,1 %. El 

comportamiento aumentó entre enero y marzo, se mantuvo estable en abril y alcanzó su nivel más 

alto en mayo. 

En relación con la gestión registrada, 116 radicados, equivalentes al 81,1 %, presentan número de 

salida; 27 radicados, correspondientes al 18,9 %, no registran número de salida en el reporte. De los 

132 casos marcados como solicitudes que requieren respuesta, 107 presentan radicado de salida y 

25 no lo registran. La ausencia de un número de salida se reporta como un dato del archivo y no se 

interpreta por sí sola como incumplimiento de términos. 

 



 

 

 

 

Los resultados evidencian que la ciudadanía utiliza el mecanismo anónimo para presentar solicitudes 

sin revelar su identidad. Por esta razón, es necesario mantener visible y accesible la opción de 

radicación anónima y brindar instrucciones claras para consultar posteriormente la solicitud mediante 

el número de radicado. 

 

 

9.  Resultados por canal 

9.1 Presencial 

Se brindó orientación sobre la presentación de la PQRSDF anónima, su radicación y la forma de 

consultar posteriormente el estado de la solicitud. 

9.2 Telefónico 

Se informó al ciudadano sobre los mecanismos disponibles para presentar la PQRSDF y sobre la 

necesidad de conservar el número de radicado para realizar seguimiento. 

9.3 WhatsApp 

Se suministró orientación acerca del canal adecuado para formalizar la solicitud anónima y se explicó 

la forma de consultar su estado mediante los datos de radicación. 

9.4 Página web 

Se verificó el acceso a la Ventanilla Única PQRSDF, la opción de radicar sin iniciar sesión y el 

mecanismo específico para consultar una solicitud anónima. 

10.  Paso a paso para consultar una PQRSDF anónima 

Para realizar el seguimiento de una solicitud anónima, el ciudadano debe conservar el número de 

radicado suministrado al finalizar la radicación y seguir la ruta que se describe a continuación. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Paso 1 Ingresar al portal institucional 

Ingrese a https://corponor.gov.co/web/# y ubique en el menú principal la opción Atención y Servicio a 

la Ciudadanía. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Ingresar al portal institucional. 

 

Paso 2 Seleccionar Ventanilla Única PQRSDF 

Despliegue el menú Atención y Servicio a la Ciudadanía y seleccione Ventanilla Única PQRSDF. 

 

Figura 2. Seleccionar Ventanilla Única PQRSDF. 



 
 

 

 

 

Paso 3 Ingresar sin iniciar sesión 

En la pantalla de acceso de la Ventanilla Única, haga clic en Radicar sin iniciar sesión. 

 

Figura 3. Ingresar sin iniciar sesión. 

 

 

 

Paso 4 Abrir la consulta de radicados 

Ubique la sección Consultar Radicado y haga clic en Consulte su radicado aquí. 

 

Figura 4. Abrir la consulta de radicados. 

 

 



 

 

 

 

Paso 5 Elegir la consulta anónima 

En la ventana de opciones, haga clic en Consulte su solicitud anónima. 

 

Figura 5. Elegir la consulta anónima. 

Paso 6 Digitar el número de radicado 

Ingrese el número de radicado de la PQRSDF anónima en el campo obligatorio y haga clic en Aceptar 

para consultar el estado de la solicitud. 

 

Figura 6. Digitar el número de radicado. 



 
 

 

 

11.  Fortalezas identificadas 

• Disponibilidad de varios canales institucionales de atención. 

• Recepción de PQRSDF presentadas de manera anónima. 

• Orientación sobre el procedimiento de radicación y consulta. 

• Uso de lenguaje claro durante la atención. 

• Respeto por la decisión del ciudadano de no suministrar información personal. 

• Existencia de una opción específica para consultar solicitudes anónimas. 

12.  Oportunidades de mejora 

• Unificar la información suministrada al ciudadano en todos los canales. 

• Reforzar entre los responsables de atención el procedimiento aplicable a las PQRSDF 

anónimas. 

• Recordar siempre al ciudadano que debe conservar el número de radicado. 

• Verificar periódicamente el funcionamiento de los canales telefónico, WhatsApp y página web. 

• Aplicar una lista de verificación que registre fecha, canal, tiempo de atención, resultado y 

observaciones de cada prueba. 

• Mantener visible y comprensible la ruta web para consultar solicitudes anónimas. 

 

13. Conclusiones 

La aplicación de la estrategia de Ciudadano Incógnito permitió verificar que CORPONOR dispone de 

mecanismos presenciales y virtuales para orientar y recibir PQRSDF anónimas. También se 

evidenció que el ciudadano recibe información para realizar seguimiento mediante el número de 

radicado asignado 

 

La página web dispone de una ruta específica para consultar solicitudes anónimas. Esta ruta parte 

del menú Atención y Servicio a la Ciudadanía, continúa en la Ventanilla Única PQRSDF y finaliza con 

el ingreso del número de radicado en el formulario de consulta anónima. 

Los resultados obtenidos constituyen un insumo para el mejoramiento continuo de la atención 

ciudadana y sirven como evidencia del cumplimiento de la actividad incluida en el Plan de Acción 

Institucional 2026. 
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