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1. Introduccion

En cumplimiento de las actividades establecidas en el Plan de Accion Institucional 2026, la Oficina
de Atencion al Ciudadano realizdé durante el primer semestre de 2026 el ejercicio de evaluacion
denominado Ciudadano Incégnito.

La estrategia permitid verificar, desde la experiencia directa de un ciudadano, la claridad,
accesibilidad y calidad de la atencion brindada por CORPONOR mediante los canales presencial,
telefonico, WhatsApp y pagina web. En particular, se observé el procedimiento aplicado para recibir
y orientar una PQRSDF andénima y la informacién suministrada para consultar posteriormente el
estado del radicado sin revelar la identidad del usuario.

2. Justificacion

La estrategia de Ciudadano Incognito es un mecanismo de evaluacién de la experiencia del usuario
que permite identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la prestacion del servicio. Su
aplicacion aporta evidencia al cumplimiento del Plan de Accion 2026 y permite comprobar que los
canales institucionales facilitan la presentacién de PQRSDF andnimas y su seguimiento.

3. Objetivo general

Evaluar la atencion brindada por CORPONOR durante el primer semestre de 2026 mediante la
estrategia de Ciudadano Incégnito, verificando el funcionamiento y la orientacion ofrecida en los
canales presencial, telefénico, WhatsApp y pagina web para la recepcién y seguimiento de PQRSDF
anénimas.

4. Objetivos especificos

o Verificar la disponibilidad y el funcionamiento de los canales de atencion.

e Evaluar la orientacién suministrada para presentar una PQRSDF andénima.

e Comprobar que se permita la recepcion y radicacion de solicitudes anénimas.

e Verificar que se informe al ciudadano el procedimiento para consultar el estado del radicado.
e Evaluar la claridad y facilidad de comprension de la informacion suministrada.

¢ Identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la prestacion del servicio.

5. Alcance y periodo evaluado

El ejercicio comprendio la evaluacion de los canales presencial, telefonico, WhatsApp y pagina web
durante el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2026. La verificacion se enfocd en la orientacion,
recepcion y seguimiento de PQRSDF andnimas, desde el primer contacto hasta la explicacién del
mecanismo de consulta.
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6. Metodologia

La evaluacion se desarrollé mediante la metodologia de Ciudadano Incégnito. Una persona interactué
con los canales institucionales sin identificarse como evaluadora y solicité orientacion para presentar
una PQRSDF de manera andnima.

Acceso y disponibilidad del canal.

Atencion y trato brindado al ciudadano.

Claridad de la orientacion suministrada.

Posibilidad de presentar la PQRSDF sin suministrar datos personales.
Recepcién y radicacion de la solicitud.

Entrega o generacién del numero de radicado.

Explicacion del procedimiento para efectuar seguimiento.

Uso de lenguaje claro y respeto por el anonimato.

7. Canales evaluados
CANAL ASPECTOS OBSERVADOS
P . Orientacion directa, trato recibido, claridad de las instrucciones y
resencial N g L
explicacién del procedimiento de radicacion y consulta.
Telefonico Disponibilidad del canal y orientacién sobre los mecanismos
habilitados para presentar y consultar la PQRSDF anénima.
Claridad de las instrucciones y remision al mecanismo adecuado
WhatsApp . o L
para formalizar la radicacion y efectuar seguimiento.
Pagi Acceso al formulario, radicacion sin iniciar sesion y consulta de la
agina web o - ; . )
solicitud anénima mediante el numero de radicado.
8. Resultados generales

El ejercicio permitidé evidenciar que el ciudadano recibe orientacién para presentar una PQRSDF
anénima a través de los canales evaluados. Durante la atencion se explico el procedimiento para la
recepcion y radicacion de la solicitud y se informo que el nimero de radicado constituye el mecanismo
principal para efectuar seguimiento.

Asimismo, se orientd al usuario sobre la importancia de conservar el numero de radicado generado
al presentar la PQRSDF, dado que este permite consultar posteriormente el estado del tramite sin
necesidad de revelar su identidad.

8.1 Analisis de los radicados anonimos

Durante el primer semestre de 2026 se registraron 143 PQRSDF andnimas. El conteo corresponde a
radicados unicos comprendidos entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2026. El reporte no presenta
numeros de radicados duplicados en este periodo.
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RADICADOS ANONIMOS PARTICIPACION
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 anénimas radicadas por mes durante el primer semestre de 2026.
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Primer semestre de 2026. Total: 143 radicados andnimos.

Grafico 1. Comportamiento mensual de los radicados anénimos.

Mayo registrd la mayor cantidad de PQRSDF andnimas, con 33 radicados, equivalentes al 23,1 %
del total. Junio presentd la menor cantidad, con 13 radicados y una participacion del 9,1 %. El
comportamiento aumenté entre enero y marzo, se mantuvo estable en abril y alcanzd su nivel mas
alto en mayo.

En relacién con la gestion registrada, 116 radicados, equivalentes al 81,1 %, presentan numero de
salida; 27 radicados, correspondientes al 18,9 %, no registran nimero 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 numero de salida se reporta como un dato del archivo y no se
interpreta por si sola como incumplimiento de términos.
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Los resultados evidencian que la ciudadania utiliza el mecanismo anénimo para presentar solicitudes
sin revelar su identidad. Por esta razon, es necesario mantener visible y accesible la opcién de
radicacion andnima y brindar instrucciones claras para consultar posteriormente la solicitud mediante
el numero de radicado.

9. Resultados por canal

9.1 Presencial

Se brindd orientacion sobre la presentacion de la PQRSDF anénima, su radicacion y la forma de
consultar posteriormente el estado de la solicitud.

9.2 Telefdnico

Se informé al ciudadano sobre los mecanismos disponibles para presentar la PQRSDF y sobre la
necesidad de conservar el numero de radicado para realizar seguimiento.

9.3 WhatsApp

Se suministro orientacion acerca del canal adecuado para formalizar la solicitud andnima y se explico
la forma de consultar su estado mediante los datos de radicacion.

9.4 Pagina web

Se verificd el acceso a la Ventanilla Unica PQRSDF, la opcién de radicar sin iniciar sesion y el
mecanismo especifico para consultar una solicitud anénima.

10. Paso a paso para consultar una PQRSDF anénima

Para realizar el seguimiento de una solicitud andnima, el ciudadano debe conservar el numero de
radicado suministrado al finalizar la radicacién y seguir la ruta que se describe a continuacion.
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Paso 1 Ingresar al portal institucional

Ingrese a https://corponor.gov.co/web/# y ubique en el menu principal la opcién Atencién y Servicio a
la Ciudadania.
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instituto de Hidrologia, Meteorologia
y Estudios Ambientales
M
Residuos Sélidos -

{Holal Bienvenido(a). Soy CorpoBot & X

calidad Del Air Estoy aqui para ayudarte con tus consultas
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Figura 1. Ingresar al portal institucional.

Paso 2 Seleccionar Ventanilla Unica PQRSDF

Despliegue el menu Atencién y Servicio a la Ciudadania y seleccione Ventanilla Unica PQRSDF.
@CO"PW\OT Q Y b4

Formularios
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Figura 2. Seleccionar Ventanilla Unica PQRSDF.
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Paso 3 Ingresar sin iniciar sesion

En la pantalla de acceso de la Ventanilla Unica, haga clic en Radicar sin iniciar sesion.

®'GOov.CO
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Radicar sin iniciar sesion

Inicio de sesion

Usuario 7

Contrasefia

| e

Nuevo usuario

Iniciar sesion

Figura 3. Ingresar sin iniciar sesion.

Paso 4 Abrir la consulta de radicados

Ubique la seccion Consultar Radicado y haga clic en Consulte su radicado aqui.

Consultar Radicado
— Proceso mediante el cual una persona o entidad consulta informacion sobre el estado o el progreso de un tramite, documento o solicitud

que ha sido previamente presentado ante una organizacion. Esta consulta se realiza a través del nimero de radicado asignado durante el
Q proceso, permitiendo a los solicitantes obtener actualizaciones o detalles sobre el estado actual de su sclicitud.

Consulte su radicado aqui

Ayuda

Recursos audiovisuales que proporcionan instrucciones detalladas sobre como radicar o consultar sus solicitudes.

E'T_‘

Figura 4. Abrir la consulta de radicados.
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Paso 5 Elegir la consulta anénima

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

CONSULTAR x

— ] Consulte su
=_Qso|icitud

_-— Consulte su
-(@, solicitud anénima

Figura 5. Elegir la consulta anénima.
Paso 6 Digitar el nimero de radicado

Ingrese el numero de radicado de la PQRSDF andnima en el campo obligatorio y haga clic en Aceptar
para consultar el estado de la solicitud.

| Wy
JJ,G’,’;;ﬁ { corponor

Radicado *

* Campos obligatorios

; ; . »
Corporacién auténoma regional de la Frontera Q‘ Corponor

Figura 6. Digitar el numero de radicado.
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11. Fortalezas identificadas

e Disponibilidad de varios canales institucionales de atencion.

e Recepcién de PQRSDF presentadas de manera anénima.

e Orientacion sobre el procedimiento de radicacion y consulta.

e Uso de lenguaje claro durante la atencion.

o Respeto por la decision del ciudadano de no suministrar informacion personal.
e Existencia de una opcién especifica para consultar solicitudes anénimas.

12. Oportunidades de mejora

¢ Unificar la informacién suministrada al ciudadano en todos los canales.

e Reforzar entre los responsables de atencién el procedimiento aplicable a las PQRSDF
anénimas.

e Recordar siempre al ciudadano que debe conservar el numero de radicado.

o Verificar periddicamente el funcionamiento de los canales telefénico, WhatsApp y pagina web.

e Aplicar una lista de verificacion que registre fecha, canal, tiempo de atencién, resultado y
observaciones de cada prueba.

e Mantener visible y comprensible la ruta web para consultar solicitudes anénimas.

13.Conclusiones

La aplicacion de la estrategia de Ciudadano Incognito permitié verificar que CORPONOR dispone de
mecanismos presenciales y virtuales para orientar y recibir PQRSDF andnimas. También se
evidenciod que el ciudadano recibe informacion para realizar seguimiento mediante el nimero de
radicado asignado

La pagina web dispone de una ruta especifica para consultar solicitudes anénimas. Esta ruta parte
del menu Atencidn y Servicio a la Ciudadania, continta en la Ventanilla Unica PQRSDF vy finaliza con
el ingreso del numero de radicado en el formulario de consulta anénima.

Los resultados obtenidos constituyen un insumo para el mejoramiento continuo de la atencion
ciudadana y sirven como evidencia del cumplimiento de la actividad incluida en el Plan de Accion
Institucional 2026.
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