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FECHA DE EMISIÓN DEL INFORME:   Día: 26 Mes: 02 Año: 2022 
 

Aspecto evaluable (unidad 
auditable, proceso, proyecto, 
programa, área funcional, 
sistema, o temática). 

Gestión Jurídica - Procedimiento MPO-04-P-03 Atención y Trámite 
de Solicitudes, Recursos, Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Felicitaciones. 
 

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

MARÍA EUGENIA ARARAT DÍAZ 
 
 

Objetivo de la auditoria: Objetivo general: 
Realizar el seguimiento a la gestión para la atención oportuna de 
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que sean allegadas 
a la Corporación entre el 01 de Julio al 31 de diciembre de 2021, 
realizar monitoreo y revisión al cumplimiento de las obligaciones 
legales con relación al servicio al ciudadano y el cumplimiento del 
artículo 76 de la ley 1474 de 2011, así como, publicar el presente 
informe en la página web de la Corporación Autónoma Regional de 
la Frontera Nororiental (CORPONOR).  
 
Objetivos específicos: 
• Realizar el análisis de los resultados obtenidos de las 

PQRSDF radicadas en el segundo semestre del año 2021. 
• Realizar un balance general de la gestión de las PQRSDF, 

con el fin de identificar oportunidades de mejora. 
• Presentar las recomendaciones y sugerencias a la alta 

dirección y a los responsables de los procesos para promover 
el mejoramiento continuo en la Corporación. 

• Evaluar el cumplimiento de obligaciones legales con relación al 
servicio al ciudadano 

 

Alcance de la auditoria:  
 
 

Seguimiento a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidas 
y tramitadas en el periodo comprendido desde el 01 de julio al 31 
de diciembre de 2021.  
 

Criterios de la auditoria 
(regulación externa o interna):  
 
 

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

Reunión de Apertura Ejecución de la Auditoría Reunión de Cierre 

Día   Mes   Año  Desde  01/02/202  Hasta 26/02/202 Día   Mes   Año  D / M / A D / M / A 
 

Jefe oficina de Control Interno Auditor Líder  
MIGUEL ALBERTO ROJAS 
JIMENEZ 

GLORIA CAROLINA VEGA DUARTE 
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INTRODUCCIÓN 

En cumplimiento con lo establecido en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, Estatuto 
Anticorrupción, 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 01 de julio al 31 de 
diciembre de 2021. 

 
El presente informe demuestra la gestión realizada por la Corporación a las peticiones, 
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, y felicitaciones (PQRSDF) manifestadas por los 
usuarios a través de los diferentes canales de atención con los que cuenta la entidad: 
escrita, correo electrónico, buzón, web, llamada telefónica, verbal y redes sociales, así 
mismo, muestra la oportunidad de las respuestas de cada una de las dependencias. 

 
Los resultados de este informe son producto del permanente seguimiento, 
acompañamiento que desde la Oficina de Control Interno se realiza en cada una de las 
dependencias, especialmente de aquellas que ejercen algún tipo de liderazgo en la gestión 
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 evalúe los resultados que se 
presentan en este informe e implementen las medidas necesarias y efectivas que 
garanticen que la atención en la respuesta de las PQRSDF se efectúe de acuerdo con las 
normas legales vigentes, garantizando la eficiencia, eficacia y efectividad. 

 

GLOSARIO 
 

• Base de Datos: Conjunto organizado de datos personales que sea objeto de 
tratamiento por la Corporación Autónoma Regional de la Frontera Nororiental 
(CORPONOR).  
 

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

 

• Derecho de petición: Toda solicitud, llámese Petición propiamente dicha, Queja, 
Reclamo, Sugerencia, Denuncia y Felicitación – o cualquier otra actuación similar que 
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una persona presente ante la Corporación en debida forma y ante la cual se debe 
ofrecer respuesta puntual, precisa, pertinente, veraz y completa de conformidad con el 
artículo 23 de la Constitución Nacional, la Ley 1755 de 2015 y los decretos que la 
reglamenten. 

 

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

 

• Solicitud de Información: Facultad de las personas para solicitar y obtener acceso a    la 
información sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones 
atribuidas a la Corporación Autónoma Regional de la Frontera Nororiental 
(CORPONOR).  

 

• Petición verbal presencial: Es la forma directa de presentación vocal de la petición 
ante la Corporación, en la Oficina de Atención al Público, sin utilización o intervención 
de ningún medio telefónico, electrónico, tecnológico, o cualquier otro medio idóneo para 
la comunicación o transferencia de la voz. 

 

• Petición verbal semipresencial telefónica: Es la forma indirecta de presentación de la 
petición ante la Corporación por medio telefónico, electrónico, tecnológico o cualquier 
otro medio idóneo para la comunicación o transferencia de la voz. 

 

• Queja administrativa: Toda insatisfacción formulada en exposición de hechos, por 
parte de los usuarios, por actos u omisiones de los servidores públicos en el desarrollo 
de sus funciones. 

 

• Queja ambiental: Denuncia presentada por cualquier persona natural o jurídica, 
pública o privada, para que se adelante la correspondiente investigación ambiental por 
incumplimiento a la normatividad o la comisión de un daño al medio ambiente.  

 

Por ser un trámite especial, la queja ambiental no se considerará PQRSDF, pues está 
se resolverá, 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 satisfacción de un legítimo interés 
particular o general, referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de 
atención de una solicitud. 
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• Solicitud de copias: Son las peticiones que las personas naturales o jurídicas, 
formulan a las autoridades que desempeñan función administrativa con el objeto de 
tener acceso a los documentos que en ella reposan. 

 

• Sugerencia: Manifestación de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la 
gestión de la entidad. 

 

NORMATIVAD 
 
Dada su naturaleza de entidad de carácter público, creada por la Ley 99 de 1993, para la   
emisión de actos administrativos, la Corporación Autónoma Regional de la Frontera 
Nororiental (CORPONOR), da cumplimiento a lo dispuesto en las   siguientes disposiciones 
normativas: 
 

• Constitución Política de Colombia de 1991, especialmente los artículos 23 y 74, así 
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 función archivística del Estado y 
compete a la administración pública en sus diferentes niveles. 

 

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

 
• La Ley 734 de 2002 por el cual se expide el Código Disciplinario Único, dispone en el 

artículo 34 “los deberes del servidor público 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 Anticorrupción 
establece, respecto al tema, en su artículo 76 indica la obligatoriedad de existir una 
Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. 
 

• La Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y 
de lo Contencioso Administrativo, dispuso en el artículo 22 la organización para el 
trámite interno y decisión de las peticiones. 

 
• El Decreto Ley 19 del 2012, por medio de la cual se dictan normas para suprimir o 
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reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la 
Administración Pública, establece en el artículo 14, la presentación de solicitudes, 
quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad. 

• La Ley 1712 de 2014 así como el Decreto Reglamentario 103 de 2015 “por la cual se 
reglamentó lo relacionado con el derecho de acceso a la Información Pública Nacional” 

 
• La Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de 

petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo 
Contencioso Administrativo, en su artículo 13 dispone: “Objeto y modalidades del 
derecho de petición ante autoridades”. 
 

• El Decreto 1166 de 2016, en el cual se modifican el tema relacionado con la 
presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas verbalmente. 

 
• Plan Nacional de Desarrollo Ley 1955 de 2019. 

 
• El Decreto 491 de 2020, la cual establece que mientras dure la emergencia sanitaria 

decretada por el Gobierno Nacional, toda petición se deberá resolver dentro de los 30 
días siguientes a su recepción y las de documentos en 20 días.  

 
 
METODOLOGIA 

 
Para la elaboración del presente informe, se tomó la base de datos que envía la Oficina de 
Gestión Jurídica, la cual es allegada a la Oficina de Control Interno el día 11 de febrero de 
2021, la cual se descarga y se filtra por peticiones, se toma el universo objeto de cálculo, se 
establece una muestra y con base en ello, se realiza la revisión en el Sistema de Gestión 
Documental SIEP,  se realiza la aplicación de entrevistas, procedimientos y demás consultas 
que se requieran para identificar hallazgos o acciones de mejora para el presente 
procedimiento.  
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RESUMEN EJECUTIVO 
 
El artículo 76 de la ley 1474 de 2011 reza, “En toda entidad pública, deberá 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 misión 
de la entidad… La Oficina de Control Interno deberá vigilar que la atención se preste de 
acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un 
informe semestral sobre el particular”, en tal sentido   
la Oficina de Control Interno de Gestión   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 2021; donde 
se determina  el cumplimiento en la oportunidad de  respuestas,  y  se  realizan   
recomendaciones, con el propósito  de contribuir con la mejora continua y  aumento de la 
confianza de los  ciudadanos en la Corporación Autónoma Regional de la Frontera 
Nororiental CORPONOR. 
 
Para la elaboración del presente informe, se tomó la base de datos que envía la       Oficina de 
Gestión Jurídica, la cual es allegada a la Oficina de Control Interno el día 11 de febrero de 
2021, la cual se descarga y se filtra por peticiones, se toma el universo objeto de cálculo, se 
establece una muestra y con base en ello, se revisó la  información que registra el Centro de 
Información y Documentación CID para verificar las peticiones generadas desde el 01 de julio 
hasta el 17 de agosto de 2021, fecha en la que dejo de operar el CID y en el Sistema de 
Gestión Documental SIEP se revisó la información generada desde el 18 de agosto hasta el 
31 de Diciembre de 2021, lo anterior, conforme a la Resolución No. 763 del 18 de agosto de 
2021, de igual forma, se realiza la aplicación de entrevistas, procedimientos y demás 
consultas que se requieran para identificar hallazgos o acciones de mejora para el presente 
procedimiento.  
 
 

Fortalezas:  
 
La Corporación Autónoma 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 ciudadanía el acceso a la información. Así mismo cuenta con el SIEP, sistema de gestión 
documental que fue implementado en el mes de agosto de 2021 a través de la Resolución 
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 atención al público donde se atiende a la ciudanía y se realiza 
seguimiento y monitoreo permanente a las solicitudes de información que presenta la 
comunidad, además les brindan asesoría a los usuarios respecto a la solicitud que desean 
impetrar a la entidad.  
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1. OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO  
 
La Corporación Autónoma Regional de la frontera Nororiental CORPONOR, cuenta con la 
oficina de atención al ciudadano, encargada de recibir, tramitar y resolver los diferentes tipos 
de peticiones, tales como denuncias, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, que 
formulan el público en general.  De igual manera la entidad cuenta con el módulo de PQRSF 
en la página web de la Corporación y el buzón de sugerencias en las oficinas de atención al 
público 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.  

 
Teniendo en cuenta la información suministrada por la oficina jurídica y cotejada con el 
Centro de información y Documentación CID en el mes de julio y parte de agosto de 2021 en 
el SIEP Documental, las peticiones generadas en los meses de septiembre, octubre, 
noviembre y diciembre, se observó en el segundo semestre de 2021 que, el sistema reporto 
una entrada de 628 peticiones, 254 acciones judiciales, 79 tutelas, 7 quejas, 1 reclamo, 0 
sugerencias y 57 oficios tildados como otros, para un total de 1027 PQRSF, de las cuales el 
99,75% se presentaron por escrito y a través del correo electrónico el 0,25%.  
 

MES PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
RADICADOS 

POR MES
%

JULIO 88 41 17 1 0 0 0 3 150 14,61
AGOSTO 136 57 15 0 0 0 0 8 216 21,03

SEPTIEMBRE 100 53 19 3 0 0 0 14 189 18,40
OCTUBRE 111 47 14 1 1 0 0 6 180 17,53

NOVIEMBRE 119 37 10 1 0 0 0 17 184 17,92
DICIEMBRE 74 19 4 1 0 0 0 9 108 10,52

TOTALES 628 254 79 7 1 0 0 57 1027 100
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2.1. CLASIFICACIÓN PORCENTUAL POR ÁREA 
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No. AREA O DEPENDENCIA JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE # PQRSF %
1 JURIDICA 54 74 65 72 65 36 366 35,64
2 CONTROL Y VIGILANCIA 22 32 20 22 25 12 133 12,95
3 DESARROLLO SECTORIAL 20 36 25 28 30 20 159 15,48
4 RECURSOS NATURALES 10 23 16 12 15 6 82 7,98
5 CAMBIO CLIMATICO 11 11 17 9 10 12 70 6,82
6 FINANCIERA 10 15 19 11 12 7 74 7,21
7 SECRETARIA GENERAL 8 10 15 3 8 7 51 4,97
8 TERRITORIAL OCAÑA 4 3 2 8 9 1 27 2,63
9 PLANEACION 8 6 4 7 8 3 36 3,51
10 TERRITORIAL PAMPLONA 2 0 0 6 2 3 13 1,27
11 TERRITORIAL TIBU 0 1 1 0 0 0 2 0,19
12 ARCHIVO 0 4 4 0 0 1 9 0,88
13 AREA GESTION HUMANA 0 0 1 0 0 0 1 0,10

14
CONTROL INTERNO 
DISCIPLINARIO 0 0 0 1 0 0 1

0,10

15 SDSS 0 0 0 1 0 0 1 0,10
16 MEDICION Y ANALISIS 0 1 0 0 0 0 1 0,10

17 VACIA/SIN DEPENDENCIA 1 0 0 0 0 0 1 0,10

150 216 189 180 184 108 1027 100,00TOTALES
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DISTRIBUCION POR AREA 

 

 
 

 
Se observa que,  la oficina Jurídica encabeza la lista con el 35.64% de  PQRSF, seguida de 
la Subdirección de Desarrollo Sectorial con 15,48%,  la Oficina de control y vigilancia 
ambiental con el 12,95%, la Subdirección de Recursos Naturales con 7,98%, la Subdirección 
Financiera con 7,21%, la Secretaria General con 4,97%, la Subdirección Cambio Climático 
con 4.85%, la Subdirección de Planeación y Fronteras con 3,51%, la Territorial Ocaña con 
2,63%, la Territorial pamplona con 1.27%,  Archivo con 0.88%, la Territorial Tibú con 0.64%, 
el Área Gestión Humana con 0,10%, Control Interno con 0,10% y finalmente la Subdirección 
de medición y análisis con un 0,10%.  
 

2.2. Clasificación de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y 
felicitaciones PQRSF 

 
En principio, las PQRSF allegadas durante el segundo semestre de 2021, se encuentran 
clasificadas en las siguientes categorías de acuerdo con la distribución dada en la base de 
datos allegada por la Oficina de Gestión Jurídica: 
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DEPENDENCIA PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

JURIDICA 366 180 18 26 142
CONTROL Y VIGILANCIA 133 82 12 6 33
DESARROLLO SECTORIAL 159 138 5 7 9
RECURSOS NATURALES 82 62 3 6 11
CAMBIO CLIMATICO 70 59 10 1 0
FINANCIERA 74 60 8 1 5
SECRETARIA GENERAL 51 13 14 5 19
TERRITORIAL OCAÑA 27 17 0 0 10
PLANEACION 36 31 5 0 0
TERRITORIAL PAMPLONA 13 4 0 0 9
TERRITORIAL TIBU 2 2 0 0 0
ARCHIVO 9 1 0 2 6
AREA GESTION HUMANA 1 1 0 0 0
CONTROL INTERNO 
DISCIPLINARIO 1 0 0 0 1
SDSS 1 1 0 0 0
MEDICION Y ANALISIS 1 1 0 0 0
VACIA/SIN DEPENDENCIA 1 0 0 0 1

TOTALES 1027 652 75 54 246  
 
En la gráfica anterior podemos ver que el 54% de las PQRSF fueron resueltas dentro de los 
términos de ley, el 4% se respondieron forma extemporánea, el 10% no registro radicado de 
salida en el CID, el 28% no tiene obligación en términos de ley de tener una respuesta son 
para conocimiento y tramite interno de la entidad, y el 4% estaban dentro del término para 
responder, teniendo en cuenta que el corte de este informe es el 31 de diciembre de 2021 y a 
esa fecha se allega a esta oficina, la información por parte del funcionario encargado José 
Portilla.   
 
En el segundo semestre no se presentaron felicitaciones. 
 
Es necesario precisar que de acuerdo al Decreto Ley 491 de 2020, y por motivos de la 
emergencia sanitaria ocasionada por el COVID19, el gobierno nacional decidió ampliar el 
término de respuesta a los derechos de petición en los siguientes términos: 
 
“salvo norma especial toda petición deberá resolverse dentro de los treinta (30) días 
siguientes a su recepción. 
 
Estará sometida a término especial la resolución de las siguientes peticiones: 
 

(i) Las peticiones de documentos y de información deberán resolverse dentro de los 
veinte (20) días siguientes a su recepción. 
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(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relación 
con la materia a su cargo deberán resolverse dentro de los treinta (30) días 
siguientes a su recepción.” 

 
 
 
2.2.1. GESTIÓN PQRSF POR ÁREAS O DEPENDENCIAS 

 
2.2.1.1. Subdirección Jurídica 

 
La oficina jurídica recibió 366, que representan el 35.64% de las PQRSF presentadas 
durante el segundo semestre en la corporación, las cuales presentaron la siguiente dinámica 
respecto de su gestión. 
 

JURIDICA PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 17 26 10 0 0 0 0 1 54
AGOSTO 26 42 1 0 0 0 0 5 74
SEPTIEMBRE 24 26 12 0 0 0 0 3 65
OCTUBRE 39 24 4 0 0 0 0 5 72
NOVIEMBRE 30 24 8 0 0 0 0 3 65
DICIEMBRE 22 12 1 1 0 0 0 0 36

TOTALES 158 154 36 1 0 0 0 17 366
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JURIDICA TOTAL
PQRSFAJ

RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 154 6 0 0 148
PETICIONES 158 99 55 2 2
QUEJAS 1 1 0 0 0
TUTELAS 36 36 0 0 0
OTROS 17 0 0 0 17  
 

 
 
En relación con las acciones judiciales No contestadas, reporta el funcionario encargado que 
corresponden a notificaciones del juzgado que no requieren contestación.  
 
 
2.2.1.2. Subdirección de control y vigilancia ambiental 
 
La oficina de control y vigilancia ambiental recibió 133 PQRSF que representan el 12,95% de 
las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales 
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión. 
 

CONTROL Y 
VIGILANCIA

PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 9 9 3 1 0 0 0 0 22
AGOSTO 13 7 10 0 0 0 0 2 32
SEPTIEMBRE 8 8 4 0 0 0 0 0 20
OCTUBRE 12 7 3 0 0 0 0 0 22
NOVIEMBRE 17 4 1 0 0 0 0 3 25
DICIEMBRE 8 2 2 0 0 0 0 0 12

TOTALES 67 37 23 1 0 0 0 5 133  
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CONTROL Y 
VIGILANCIA

PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 37 3 4 0 30
PETICIONES 67 25 42 0 0
QUEJAS 1 0 1 0 0
TUTELAS 23 19 0 2 2
OTROS 5 0 0 1 4  
 

 
 

 
Teniendo en cuenta los resultados de la gráfica anterior, se puede concluir que la oficina de 
Control y vigilancia ambiental dio tramite dentro de los términos de ley al 45,12% de las 
PQRSF recibidas, el 7,32% fueron contestadas de forma extemporánea, el 39,02% solo eran 
de conocimiento de la oficina de control y vigilancia y el 7,93% de las peticiones no fueron 
contestadas. 
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2.2.1.3. Subdirección de Desarrollo Sectorial Sostenible 
 
La Subdirección de Desarrollo Sostenible recibió 159 PQRSF, que representan el 15.48% de 
las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales 
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión. 
 
DESARROLLO 

SECTORIAL
PETICIONES

ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 19 1 0 0 0 0 0 0 20
AGOSTO 35 0 0 0 0 0 0 1 36
SEPTIEMBRE 16 4 1 1 0 0 0 3 25
OCTUBRE 25 2 0 0 1 0 0 0 28
NOVIEMBRE 24 0 0 1 0 0 0 5 30
DICIEMBRE 13 0 0 1 0 0 0 6 20

TOTALES 132 7 1 3 1 0 0 15 159  
 

 
 

DESARROLLO 
SECTORIAL

PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 6 2 3 0 1
PETICIONES 132 71 61 0 0
QUEJAS 3 1 2 0 0
TUTELAS 2 2 0 0 0
OTROS 15 0 0 7 8
RECLAMOS 1 0 1 0 0  
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La gráfica, muestra que la Subdirección de Desarrollo Sectorial Sostenible, dio tramite dentro 
de los términos de ley al 91,18% de las PQRSF recibidas, el 2,94% fueron contestadas de 
forma extemporánea, el 1,96% fueron de conocimiento de la subdirección y el 3,92% no 
reportan radicado de respuesta en el SIEP.  
 
 
2.2.1.4. Subdirección de Recursos Naturales 
 
La Subdirección de Recursos Naturales recibió 82 peticiones, que representan el 7,98 % de 
las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales 
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión: 
 

RECURSOS 
NATURALES

PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 8 2 0 0 0 0 0 0 10
AGOSTO 22 1 0 0 0 0 0 0 23
SEPTIEMBRE 11 2 0 0 0 0 0 3 16
OCTUBRE 9 2 0 0 0 0 0 1 12
NOVIEMBRE 12 0 0 0 0 0 0 3 15
DICIEMBRE 3 1 0 0 0 0 0 2 6

TOTALES 65 8 0 0 0 0 0 9 82  
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RECURSOS 
NATURALES

PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 8 0 0 0 8
PETICIONES 65 30 35 0 0
QUEJAS 9 0 0 5 4  
 

 
 
 
La gráfica, muestra que la Subdirección de Recursos Naturales, dio tramite dentro de los 
términos de ley al 74,19% de las PQRSF recibidas, el 1,61% fueron contestadas fuera de 
términos y el 1,61% no reportan radicado de respuesta en el SIEP, 11,29% fueron de 
conocimiento de la subdirección.  
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2.2.1.5. Subdirección Cambio Climático y Recurso Hídrico 
 
La subdirección de Cambio climático y recurso hídrico recibió 70 PQRSF, que representan el 
6,82% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales 
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión: 
 

CAMBIO 
CLIMATICO

PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 10 0 0 0 0 0 0 1 11
AGOSTO 11 0 0 0 0 0 0 0 11
SEPTIEMBRE 15 1 0 1 0 0 0 0 17
OCTUBRE 9 0 0 0 0 0 0 0 9
NOVIEMBRE 8 2 0 0 0 0 0 0 10
DICIEMBRE 12 0 0 0 0 0 0 0 12

TOTALES 65 3 0 1 0 0 0 1 70  
 
 

 
 
 

CAMBIO 
CLIMATICO

PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 3 3 0 0 0
PETICIONES 65 29 36 0 0
QUEJAS 1 1 0 0 0
OTROS 1 0 0 0 1  
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La información anterior, muestra que la Subdirección de Cambio Climático y Recurso Hídrico, 
dio tramite dentro de los términos de ley al 76,32% de las PQRSF recibidas, el 15,79% no 
reportan radicado de respuesta en el SIEP y el 7,89% quedaron por responder al corte de 31 
de diciembre de 2021. 
 
 
2.2.1.7 Subdirección Financiera 

 
La Subdirección de administración de Recursos Financieros recibió 74 peticiones, que 
representan el 7,21% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la 
corporación, las cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión: 
 

FINANCIERA PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 8 1 0 0 0 0 0 1 10
AGOSTO 14 1 0 0 0 0 0 0 15
SEPTIEMBRE 15 2 1 0 0 0 0 1 19
OCTUBRE 9 1 1 0 0 0 0 0 11
NOVIEMBRE 12 0 0 0 0 0 0 0 12
DICIEMBRE 7 0 0 0 0 0 0 0 7

TOTALES 65 5 2 0 0 0 0 2 74  
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FINANCIERA PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 5 2 1 1 1
PETICIONES 65 46 17 0 2
TUTELAS 2 2 0 0 0
OTROS 2 0 0 0 2  
 

 
 
La gráfica anterior, muestra que la Subdirección de Administración de Recursos Financieros, 
dio tramite dentro de los términos de ley al 82,86% de las PQRSF recibidas, el 5,71% no 
tienen radicado de salida en el SIEP, el 2,86 de ellas tenían a 31 de diciembre de 2021 
termino para responder y el 8,57 solo eran para conocimiento de esa dependencia.  
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2.2.1.8 Secretaria General 
 
La secretaria general recibió 51 PQRSF, que representan el 4,97% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron la 
siguiente dinámica respecto a su gestión: 
 

SECRETARIA 
GENERAL

PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 5 0 3 0 0 0 0 0 8
AGOSTO 6 1 3 0 0 0 0 0 10
SEPTIEMBRE 5 9 0 1 0 0 0 0 15
OCTUBRE 1 2 0 0 0 0 0 0 3
NOVIEMBRE 5 1 1 0 0 0 0 1 8
DICIEMBRE 6 1 0 0 0 0 7

TOTALES 28 13 8 1 0 0 0 1 51  
 

 
 
 
 

SECRETARIA 
GENERAL

PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 13 0 0 2 11
PETICIONES 28 8 10 3 7
TUTELAS 8 8 0 0 0
QUEJAS 1 0 1 0 0
OTROS 1 0 0 0 1  
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La gráfica anterior, muestra que la Secretaria General, dio tramite dentro de los términos de 
ley al 57,14% de las PQRSF recibidas, el 3,57% fueron respondidas extemporáneamente, el 
10,71 de ellas tenían a 31 de diciembre de 2021 termino para responder y el 28,57 solo eran 
para conocimiento de esa dependencia.  
 
 
2.2.1.10. Territorial Ocaña 
 
La territorial Ocaña recibió 27 PQRSF que representan el 2,68% presentadas durante el 
segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a 
su gestión:  
 

TERRITORIAL 
OCAÑA

PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 3 1 0 0 0 0 0 0 4
AGOSTO 1 1 1 0 0 0 0 0 3
SEPTIEMBRE 1 0 1 0 0 0 0 0 2
OCTUBRE 0 3 5 0 0 0 0 0 8
NOVIEMBRE 3 5 0 0 0 0 0 1 9
DICIEMBRE 0 1 0 0 0 0 0 0 1

TOTALES 8 11 7 0 0 0 0 1 27  
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TERRITORIAL 
OCAÑA

PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 11 2 0 0 9
PETICIONES 8 4 4 0 0
TUTELAS 7 7 0 0 0
OTROS 1 0 0 0 1  
 

 
 
 
La grafica anterior, muestra que la Territorial Ocaña, dio respuesta al 40% de manera 
oportuna, el 20% fueron para conocimiento de esa oficina, el 10% fue contestada de manera 
extemporánea, el 20% no tiene radicado de respuesta y el 10% tiene a 31 de diciembre de 
2021 fecha de corte de este informe, termino para responder. 
 
 
 



 
INFORME DE AUDITORIA INTERNA 

MPE-01-F-02-6 – Versión 8 – 13/12/2021 
 
 

 

 
2.2.1.9 Subdirección de Planeación y Fronteras 

 
La Subdirección de planeación y fronteras recibió 36 PQRSF, que representan el 3.51% de 
las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales 
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión: 
 

PLANEACION PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 8 0 0 0 0 0 0 0 8
AGOSTO 6 0 0 0 0 0 0 0 6
SEPTIEMBRE 4 0 0 0 0 0 0 0 4
OCTUBRE 5 1 1 0 0 0 0 0 7
NOVIEMBRE 8 0 0 0 0 0 0 0 8
DICIEMBRE 3 0 0 0 0 0 0 0 3

TOTALES 34 1 1 0 0 0 0 0 36  
 

 
 
 
 

PLANEACION PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 1 1 0 0 0
PETICIONES 35 15 19 1 0
TUTELAS 1 1 0 0 0  
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La grafica anterior, muestra que la Subdirección de Planeación y Fronteras, dio tramite 
dentro de los términos de ley al 89% de las PQRSF recibidas, el 5% no tienen radicado de 
salida en el SIEP.  

 
 

2.2.1.10 Territorial Pamplona 
 
La Territorial pamplona recibió 13 PQRSF, que representan el 1,27% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron la 
siguiente dinámica respecto a su gestión:  
 
 

TERRITORIAL 
PAMPLONA

PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 1 1 0 0 0 0 0 0 2
AGOSTO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 1 5 0 0 0 0 0 0 6
NOVIEMBRE 0 2 0 0 0 0 0 0 2
DICIEMBRE 0 3 0 0 0 0 0 0 3

TOTALES 2 11 0 0 0 0 0 0 13  
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TERRITORIAL 
PAMPLONA

PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 10 1 0 1 8
PETICIONES 2 0 2 0 0
OTROS 1 0 0 1 0  
 

 
 
 
La grafica anterior, muestra que la Territorial Pamplona, dio respuesta al 83% de manera 
oportuna y el 17% fueron para conocimiento de esa oficina. 
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2.2.1.11 Territorial Tibú 

 
La Territorial Tibú recibió 2 PQRSF, que representan el 0.19% de las PQRSF presentadas 
durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron la siguiente dinámica 
respecto a su gestión: 
 

TERRITORIAL 
TIBU

PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 1 0 0 0 0 0 0 0 1
SEPTIEMBRE 1 0 0 0 0 0 0 0 1
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTALES 2 0 0 0 0 0 0 0 2  
 

 
 

TERRITORIAL TIBU PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

PETICIONES 2 2 0 0 0  
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La grafica anterior, muestra que la Territorial Tibú, dio respuesta al 40% de las peticiones 
allegadas, el 20% fueron contestadas de forma extemporánea y el 40%, no tiene radicado de 
salida en el SIEP. 
 
2.2.1.11. Oficina de Archivo 
 
La Oficina de Archivo recibió 9 PQRSF, que representan el 0,88% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron la 
siguiente dinámica respecto a su gestión: 
 

ARCHIVO PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 4 0 0 0 0 0 0 4
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 4 4
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 1 1

TOTALES 0 4 0 0 0 0 0 5 9  
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ARCHIVO PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 4 0 0 1 3
OTROS 5 1 0 1 3  
 

 
 
 
2.2.1.12 Oficina de Gestión Humana 
 
La Oficina de Gestión Humana recibió 1 peticiones, que representan el 0,10% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron la 
siguiente dinámica respecto a su gestión: 
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AREA GESTION 
HUMANA

PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 1 0 0 0 0 0 0 1
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTALES 0 1 0 0 0 0 0 0 1  
 

 
 

AREA GESTION 
HUMANA

PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

ACCIONES JUDICIALES 1 0 1 0  
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La grafica anterior, muestra que la Oficina de Gestión Humana, tramitó el 100% de PQRSF 
dentro de los términos de ley. 
 
2.2.1.14 Oficina Control Interno  
 
La Oficina de Control Interno recibió 1 queja, que representa el 0,10% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron la 
siguiente dinámica respecto a su gestión: 
 

CONTROL 
INTERNO 

DISCIPLINARIO
PETICIONES

ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0 1 0 0 0 0 1
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTALES 0 0 0 1 0 0 0 0 1  
 

 
 

CONTROL INTERNO 
DISCIPLINARIO

PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

QUEJA 1 0 0 0 1  
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El 100% de los oficios relacionados como OTROS, fueron contestados oportunamente.  

 
 
2.2.1.15 Subdirección de Medición y Análisis Ambiental 
 
La subdirección de Medición y análisis ambiental recibió 1 petición, que representan el 0,10% 
de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales 
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión: 
 
 

SDSS PETICIONES
ACCIONES 
JUDICIALES

TUTELAS QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS FELICITACIONES OTROS
TOTAL 
PQRSF

JULIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 1 0 0 0 0 0 0 0 1
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0

TOTALES 1 0 0 0 0 0 0 0 1  
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SDSS PQRSFAJ
RESPUESTA 
DENTRO DE 

LOS TERMINOS

RESPUESTA 
FUERA DE 
TERMINOS

SIN RESPUESTA 
CON TERMINOS

NO SE 
EVIDENCIA 
RESPUESTA

PETICIONES 1 1 0 0 0  
 

 
 
La grafica anterior, muestra que la Subdirección de Medición y Análisis Ambiental, dio tramite 
dentro de los términos de ley al 100% de las PQRSF recibidas. 
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COMPARATIVO PQRSF I SEMESTRE 2021 VS. I1 SEMESTRE DE 2021 
 

TIPO PQRSF 
I 

SEMESTRE 
DE 2021 

II 
SEMESTRE 
DE 2021 

PETICIONES 435 628 
ACCIONES JUDICIALES 267 254 
TUTELAS 50 79 
OTROS 23 57 
SUGERENCIAS 1 0 
QUEJAS 5 7 
RECLAMOS 3 1 

  784 1027 
 
 

 
PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS / RESULTADOS DE LA AUDITORÍA 

 
 En el segundo semestre de 2021, el 99,75% de las PQRSDF se presentaron por escrito y 

el 0,25% se presentaron a través de correo electrónico, se evidencia que, a 
comparación de la forma de presentación utilizada en el primer semestre la dinámica 
cambio.  

 
 El informe del cuarto trimestre de PQRDSF que debía publicarse con fecha a 30 de 

enero de 2022 fue publicado el 20 de febrero de 2022, por lo tanto, se evidencia que 
fue divulgado de forma extemporánea en la página WEB de la Corporación.  

 Para el segundo semestre de 2021, las dependencias a la que más allegaron 
PQRSDF fue a la Oficina de Gestión Jurídica con un total de 366 PQRSDF, la 
Subdirección de Desarrollo Sectorial con un total de 159 PQRSDF y la Oficina de 
Control y Vigilancia con un total de 133 PQRSDF. 

 Se realizo un comparativo y se encontró que en el primer semestre de 2021 se 
recibieron 784 PQRDSF y en el segundo semestre 1027 PQRDSF presentándose una 
diferencia de 243 PQRDSF.  
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RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA 

 
 Se recomienda a las dependencias priorizar la respuesta de la PQRSDF teniendo en 

cuenta la temática, urgencia de la situación y la antigüedad en que fueron radicadas. 

 Es importante que la base de datos que maneja el funcionario encargado de las 
PQRSF, sea específicamente para la información de Peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y felicitaciones, mas no para acciones judiciales, puesto que la trazabilidad 
de este tema en específico se debe manejar en otra base de datos que sea 
competencia únicamente de la oficina jurídica de la entidad.  

 Se sugiere que, el funcionario encargado de la base de datos de PQRSDF, maneje un 
formato mas amigable de recordatorio de cumplimiento a la respuesta de la petición y 
antes de pasarlo verifique en el SIEP si efectivamente ya se le otorgo una respuesta a 
dicha petición incoada.  

 Los funcionarios de todas las dependencias deben capacitarse de manera continua en 
el Sistema de Gestión Documental SIEP el cual, mediante Resolución No. 763 del 18 de 
agosto de 2021 entro en vigencia, lo anterior, con el fin de estar verificando la 
trazabilidad de las peticiones que tienen a su cargo y así evitar la respuesta no 
oportuna a estas. 

 Seguir con la socialización de los informes trimestrales de las PQRSF en cada una de 
las áreas, con el fin de que se establezcan acciones de mejora con los líderes de 
proceso, que conlleven a mejorar los tiempos de respuesta con respecto a los términos 
de ley y la política establecida por la Dirección General. 

 
 Publicar oportunamente el informe trimestral de solicitudes de acceso a la información, 

dado que este año se publicaron de forma extemporánea en la página WEB los 
informes trimestrales correspondientes al cuarto trimestre de 2021.  
 

 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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