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Proceso: Gestidn 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 DIiAZ

Objetivo de la Realizar seguimiento a las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
auditoria: felicitaciones que los ciudadanos presentaron a la corporacion en el
primer semestre de la vigencia 2021 y que tienen relacion con el
cumplimiento de la mision institucional y el cumplimiento del articulo 76
de la ley 1474 de 2011.
:Lcc?i?gr?a' e 2 Seguimiento a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidas vy
' tramitadas en el periodo comprendido desde el 01 de enero al 30 de junio
de 2021
g;'ctj?tg?; ) de la 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.
Metodoloaia Aplicaciéon de entrevistas, revision, normatividad, procedimientos vy
g consulta base de datos y sistemas de informacidn de la corporacion.
Reunion de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunion de Cierre
. ~ 7/08/21 30/08/21| . ~
Desd Hast
Dia Mes Ano esde D/ M /A asta D/M/A Dia Mes Ano
Representante Alta Jefe oficina de Control Interno Auditor Lider
Direccion
RAFAEL NAVY GREGORIO MIGUEL ALBERTO ROJAS JIMENEZ MARIA FABIOLA CACERES PENA

ANGARITA LAMK

RESUMEN EJECUTIVO

PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS ]

El articulo 76 de la ley 1474 de 2011 reza, “£n toda entidad publica, deberd 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 e/
cumplimiento de la mision de la entidad... La Oficina de Control Interno debera
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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 2021; 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 Corporacion Auténoma Regional de la Frontera Nororiental CORPONOR.

Para realizar el seguimiento la oficina de Control interno de gestion, se apoyd en la
informacidn que registra el sistema CID Centro de Informacidn y Documentacion,
en el cual se registra todas las peticiones radicadas a través de los diferentes
canales que tiene la corporacion: formulario PQRSD, correo electrdnico, buzén de
sugerencias certificado y las radicadas personalmente.

1. OFICINA DE ATENCION AL PUBLICO

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

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

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por la oficina de atencion al
publico y cotejada con el Centro de informacion y Documentacion CID, se observo
que en el primer semestre de 2021 el sistema reporto una entrada de 435
peticiones, 267 acciones judiciales, 50 tutelas, 5 quejas, 3 reclamos, 1 sugerencia
y 23 oficios tildados como otros, para un total de 784 PQRSF, de las cuales el
99,77% se presentaron a través de correo electrénico y el 0,26% por escrito.



COR

Republica de Colombia
Sistema Nacional Ambiental SINA

Ministerio de Ambiente y DesarrolloTerritorial
Corporacién Auténoma Regional de la

pON OR Frontera Nororiental
500
450 435
o PQRSF | SEMESTRE DE 2021
350 z
0 267
250 i
200
50
B :
; 3
00‘\@ \g&\yf’ O\\Qv . &0%
q‘é\ o Q&(d
2.1. CLASIFICACION PORCENTUAL POR AREAS
" No AREA O DEPENDENCIA PQ‘:SF %
1 | JURIDICA 283 36,10%
2 | CONTROLY VIGILANCIA 164 20,92%
3 | DESARROLLO SECTORIAL 102 13,01%
4 | RECURSOS NATURALES 62 7,91%
5 | CAMBIO CLIMATICO 38 4,85%
6 | FINANCIERA 35 4,46%
7 | SECRETARIA GENERAL 28 3,57%
8 | TERRITORIAL OCANA 20 2,55%
9 | PLANEACION 19 2,42%
10 | TERRITORIAL PAMPLONA 18 2,30%
11 | TERRITORIALTIBU 5 0,64%
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12 | ARCHIVO 4 0,51%
13 | AREA GESTION HUMANA 2 0,26%
14 | CONTROL INTERNO 2 0,26%
15 | MEDICION Y ANALISIS 2 0,26%
16 | SERVICIOS GENERALES 0 0,00%
17 | COMUNICACIONES 0 0,00%

TOTAL 1A

= DI @ CONTROL Y VIGILANCIA
8 DESARROLLO SECTORIAL “ RECURSOS NATURALES
m CAMBIO CLIMATICO ® FINANCIERA
m SECRETARIA GENERAL = TERRITORIAL OCANA
= TERRITORIAL PAMPLONA
B ARCHIVO

R

Como se observa, la oficina Juridica encabeza la lista con 36,10% de las PQRSF,
seguida de la Oficina de control y vigilancia ambiental con el 20,92%, la
Subdireccion de Desarrollo Sectorial con 13,01%, Subdireccion de Recursos
Naturales con 7,91%, Subdireccion Cambio Climatico con 4.85%, Subdireccidn
Financiera con 4,46%, Secretaria General con 3,57%, Territorial Ocafa con 2,55%,
Subdireccion de Planeacion y Fronteras con 2,42%, Territorial pamplona con
2.30%, Territorial Tibu con 0.64%, Archivo con un 0.51%, Area Gestién Humana
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GESTION DE PQRSF

Dentro del
C:nttestzda Ccfmtest:da No Solo p§|rat retsis?r?;efizaya
Términos | Terminos | comtestadas | GGl ad | popuesecs | TOTAL
de junio
PETICIONES 347 30 27 1 30 435
ACCIONES
JUDICIALES 15 2 41 208 1 267
TUTELAS 48 1 0 1 0 50
OTROS 0 8 13 0 23
SUGERENCIAS 1 0 0 0 0
QUEIJAS 0 0 0 0
RECLAMOS 2 1 0 0 0 3
420 34 76 223 31 784
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Solo para conocimiento de la Entidad

® Dentro del tiempo para responder cuya respuesta es posterior a 30 de junio
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En la gréfica anterior podemos ver que el 54% de las PQRSF fueron resueltas
dentro de los términos de ley, el 4% se respondieron extemporaneamente, el
10% no registro radicado de salida en el CID, el 28% no tiene obligacion 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 30 de junio de 2021 y a esa fecha se allega a
esta oficina, la informacidn por parte del funcionario encargado José Portilla.

En el primer 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
decidid ampliar el término de respuesta a los derechos de peticion en los
siguientes términos:

“salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacidon deberan resolverse dentro
de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

(ii) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacién con la materia a su cargo deberan resolverse dentro de los
treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcién.”
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Es importante precisar que, del total de las 435 peticiones impetradas en la
corporacion, se denota que 32 de ellas se refieren a solicitud del estado del algin
tramite (licencias o permisos) que representan un 7,32% del total. Lo que sugiere
la falta de conocimiento de la ciudadania en el acceso al aplicativo y/o icono
“"CONSULTA TU SOLICITUD”, del SIEPpqrsor, VENTANILLA UNICA DE
SOLICITUDES, que registra el estado actual de los tramites que cursan en la
corporacion.

Asi mismo es relevante denotar que 27 (6,2%) de esas peticiones corresponden a
reiteracion por la NO RESPUESTA al ciudadano y/o usuario.

En cuanto a las quejas interpuestas, se puede concluir que 4 de ellas corresponden
a la NO RESPUESTA a alguna peticion radicada en la corporacion y una de ellas a
NO RESPUESTA por denuncia presentada.

2.2.1.GESTION PQRSF POR AREAS O DEPENDENCIAS

2.2.1.1. Subdireccion Juridica

La oficina juridica recibid 283, que representan el 36.10% de las PQRSF

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

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
PORSF CONTESTADA  CONTESTADA NO SOLO PARA RESPONDER
DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO CUYA TOTAL
TERMINOS TERMINOS CONTESTADAS ' e AENTIDAD ~ RESPUESTA ES
POSTERIOR A
— e i .o 30DEJUINIO
PETICIONES 70 12 8 0 10 100
ACCIONES
JUDICIALES 2 1 26 131 0 160
TUTELAS 14 0 0 0 0 14
OTROS 0 0 5 3 0 8
QUEJAS 1 0 0 0 0 |
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
87 13 49 134 10 283

En relacidn con las acciones judiciales No contestadas, reporta el funcionario
encargado que 12 corresponden a registro de antecedes y por eso no se
contestan. Sobre los 14 restantes no registra nada en la informacién reportada.
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GESTION SUBDIRECCION JURIDICA

47.35%

30.74%

13.78%
4.59% PR

1

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS
B CONTESTADA FUERA DE TERMINOS
@ NO CONTESTADAS
SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

B DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

Teniendo en cuenta la informacion que muestra la grafica, se puede concluir que la
oficina juridica dio tramite dentro de los términos de ley al 30.74% de las PQRSF
recibidas, el 4,59% fueron contestadas de forma extemporanea, el 13,78% no
fueron contestadas y el 47,35% solo eran de conocimiento para la entidad.

2.2.1.2. Subdireccion de control y vigilancia ambiental
La oficina de control y vigilancia ambiental recibiéd 164 PQRSF que representan el

20,92% de las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la corporacion, las
cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion.

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
PQRSF C[?ENI;'FIFFESAE)[)IEA C(;SEFE{?\TSE g NO COSN%(?IIEI?;T?TO S TOTAL
Q TERMINOS ~ TERMINOS  CONTESTADAS o i eNTIDAD <o
POSTERIOR A
] NUU S R o 30DEJUNIO
PETICIONES 60 12 8 1 0 81
ACCIONES
JUDICIALES 1 0 4 58 L 64
TUTELAS 12 0 0 1 0 13
OTROS 0 0 1 4 0 5
QUEJAS 1 0 0 0 0 i
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 74 12 13 64 1 164

Z2€
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GESTION SUBDIRECCION CONTROL Y VIGILANCIA
AMBIENTAL

45.12%

39.02%

7.32%

0.61%

®m CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS

B CONTESTADA FUERA DE TERMINOS

m NO CONTESTADAS

@ SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

m DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

Teniendo en cuenta los resultados de la grafica 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
extemporanea, el 39,02% solo eran de conocimiento de la oficina de control y
vigilancia y el 7,93% de las peticiones no fueron contestadas.

2.2.1.3. Subdireccion de Desarrollo Sectorial Sostenible
La Subdireccion de Desarrollo Sostenible recibido 102 PQRSF, que representan el

13.01% de las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la corporacion, las
cuales presentaron la siguiente dinamica respecto a su gestion.

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
CONTESTADA CONTESTADA NO SOLO PARA RESPONDER
PQRSF DENTRODE ~ FUERADE .y \rrcranas CONOCIMIENTO CUYA TOTAL
TERMINOS TERMINOS DE LA ENTIDAD  RESPUESTA ES
POSTERIOR A
— _ 30DEJUNIO
PETICIONES 85 1 1 0 3 90
ACCIONES
JUDICIALES 1 0 0 0 0 1
TUTELAS 5 0 0 0 0 5
OTROS 0 2 0 2 0 4
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS 2 0 0 0 0 2
TOTAL 93 3 i 2 3 102
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GESTION SUBDIRECCION DE DESARROLLO SECTORIAL

e

88.57%

2.86% 3.81% 1.90% 2.86%

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS
# CONTESTADA FUERA DE TERMINOS
@ NO CONTESTADAS
SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD
m DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

La grafica, muestra que la Subdireccién de Desarrollo Sectorial Sostenible, dio
tramite dentro de los términos de ley al 88,57% de las PQRSF recibidas, el 2,86%
fueron contestadas de forma extemporanea, el 1,9% fueron de conocimiento de la
subdireccion vy el 3,81% no reportan radicado de respuesta en el CID.

2.2.1.4. Subdireccion de Recursos Naturales

La Subdireccion de Recursos Naturales recibid 54 peticiones, que representan el
10,82 % de las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la corporacion, las
cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
CONTESTADA CONTESTADA NO SOLO PARA RESPONDER
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONTESTADAS CONOCIMIENTO ESPEJLI]E?I'A - TOTAL
: . R
TERMINOS TERMINOS DE LAENTIDAD ' cTerioR A 30

p— AS— e ————— = et e et A et S - — - — DE JUNIO
PETICIONES 37 1 1 0 7 46
ACCIONES
JUDICIALES 1 0 g / - 8
TUTELAS 6 0 0 0 0 6
OTROS 0 0 0 0 0 0
QUEJAS 2 0 0 0 0 2
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 46 1 1 7 7 62
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GESTION SUBDIRECCION RECURSOS NATURALES

74.19%

11.29% 11.29%

1.61% 1.61%

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS
B CONTESTADA FUERA DE TERMINOS
@ NO CONTESTADAS
SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

® DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

La grafica, muestra que la Subdireccion 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
CID, 11,29% fueron de conocimiento de la subdireccion y el 11, 29% aun tenian
tiempo para dar respuesta teniendo en cuenta el corte a 30 de junio del reporte de
la informacion a esta oficina.

2.2.1.5. Subdireccion Cambio Climatico y Recurso Hidrico
La subdireccion de Cambio climatico y recurso hidrico recibi6 38 PQRSF, que

representan el 4,85% de las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la
corporacién, las cuales presentaron la siguiente dinamica respecto a su gestion

DENTRO DEL TIEMPO
CONTESTADA  CONTESTADA PARA RESPONDER CUYA
PQRSF DI§NTRO DE FgJERA DE NO CONTESTADAS RESPUESTA ES TOTAL

TERMINQS TERMINOS POSTERIOR A 30 DE
R I I __JUNIO .
PETICIONES 25 0 5 3 33
ACCIONES
JUDICIALES 3 0 0 3
TUTELAS 1. 0 0 0 1|
OTROS 0 0 0 0] 0
QUEJAS 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 1 0 1
TOTAL 29 0 6 3 38
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GESTION CAMBIO CLIMATICO Y RECURSO

HIDRICO
100.00% 76.32%
50.00% i
0.00% ?3?;5‘90/0 FSW 0.00%

0.00%

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS
B CONTESTADA FUERA DE TERMINOS
B NO CONTESTADAS
DENTRO DEL TIEMPQO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

B SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

La informacidon anterior, muestra que la Subdireccion de Cambio Climatico y
Recurso Hidrico, 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 CID y el 7,89%
quedaron por responder al corte de 30 de junio de 2021.

2.2.1.7 Subdireccion Financiera

La Subdireccion de administracién de Recursos Financieros recibié 30 peticiones y
5 acciones judiciales, que representan el 4,46% de las PQRSF radicadas durante el
primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron la siguiente dinamica
respecto a su gestion

THEES fa
o TsoDEWNO
PETICIONES 27 0 2 0 1 30
| 2 0 0 3 0 5
TUTELAS 0 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 29 0 2 3 1 35
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GESTION SUBDIRECCION FINANCIERA

82.86

S5.71%

0.00%

mCONTESTADA DENTRO DE TERMINGOS
m CONTESTADA FUERA DE TERMINOS
NO CONTESTADAS
m DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE IUNIO

B SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

La grafica anterior, muestra que la Subdireccién de Administracion 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 CID, el 2,86% de ellas
tenian a 30 de junio de 2021 termino para responder y el 8,57% solo eran para
conocimiento de esa dependencia

2.2.1.8 Secretaria General
La Secretaria general recibid 28 PQRSF, que representan el 3,57% de las PQRSF

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

CONTESTADA = CONTESTADA SOLO PARA
PQRSF  ooMmote  REwDE  cowresmaoss| SOMEN. covapesruesra  TOTAL

- o e 30 DE JUNIO ]
PETICIONES 12 1 0 0 3 16
ACCIONES

JUDICIALES 2 0 0 8 0 10
TUTELAS 1 0 0 0 0 1
OTROS 0 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES 1 0 0 0 0 1
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 16 1 0 8 3 28
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GESTION SECRETARIA GENERAL
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m CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS

B CONTESTADA FUERA DE TERMINDS

m NO CONTESTADAS

@ SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

@ DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

La grafica 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
extemporaneamente, el 10,71% de ellas tenian a 30 de junio de 2021 termino
para responder y el 28,57% solo eran para conocimiento de esa dependencia

2.2.1.10. Territorial Ocaina
La territorial Ocafia recibid 8 peticiones, 2 acciones judiciales y 3 tutelas que

representan el 1,48% de las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la
corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion.

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
CONTESTADA = CONTESTADA SOLO PARA
PQRSF DENTRODE ~ FUERA DE CONTE’;.AD s CONOCIMIENTO cusisggsﬁaizm TOTAL
TERMINOS  TERMINOS DELAENTIDAD  Gapoeeonitot

— R _30DEJUNIO
PETICIONES 5 | 0 0 2 8
ACCIONES
JUDICIALES 1 1 1 4 0 7
TUTELAS 1 0 1 0 0 2
OTROS 0 0 2 0 0 2
QUEJAS i 0 0 0 0 1
SOLICITUDES 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 8 2 4 4 2 20

(/i
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GESTION TERRITORIAL OCANA
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La grafica anterior, muestra que la Territorial Ocafia, dio respuesta al 40% de
manera oportuna, el 20% fueron para conocimiento de esa oficina, el 10% fue
contestada de manera extemporanea, el 20% no tiene radicado de respuesta y el
10% tiene a 30 de junio de 2021 fecha de corte de este informe, termino para
responder.

2.2.1.9 Subdireccion de Planeacion y Fronteras

La Subdireccion de planeacion y fronteras recibid 17 peticiones, 1 tutela y 1 oficio
rotulado como otro, que representan el 2.42% de las PQRSF radicadas durante el
primer semestre a la corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica
respecto a su gestion

DENTRO DEL

TIEMPO PARA
CONTESTADA = CONTESTADA NO SOLO PARA RESPONDER

PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO TOTAL

3 £ CONTESTADAS CUYA RESPUESTA
TERMINOS TERMINOS DE LA ENTIDAD ES POSTERIOR A

I S S D S __30DEJUNIO
PETICIONES 16 0 0 0 1 17
ACCIONES

JUDICIALES 0 0 0 0 0 0
TUTELAS 1 0 0 0 0 il
OTROS 0 0 1 0 0 1
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
SOLICITUDES 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 17 0 1 0 1 19
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GESTION SUBDIRECCION PLANEACION Y

FRONTERAS
89%
0% % 0% 3%

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS
B CONTESTADA FUERA DE TERMINOS
® NO CONTESTADAS
SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

B DENTRO DEL TIEEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

La grafica anterior, muestra que la Subdireccién de Planeacion 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 CID, y el 5% estan dentro del término para
responder a 30 de junio de 2021

2.2.1.10 Territorial Pamplona
La Territorial pamplona recibié 6 peticiones, 6 tutelas y 6 acciones judiciales, que

representan el 2,30% de las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la
corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
CONTESTADA = CONTESTADA SOLO PARA
PQRSF DENTRODE = FUERA DE CONTE‘SOTADAS CONOCIMIENTO cu?isggsllﬂigm TOTAL
TERMINOS = TERMINOS DE LAENTIDAD  CJYR RESPUESTR

- | L 30 DE JUNIO -
PETICIONES 6 0 0 0 0 7 6
ACCIONES
JUDICIALES 3 0 0 3 0 6
TUTELAS 6 0 0 0 0 6
OTROS 0 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
SOLICITUD 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 15 0 0 3 0 18
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17%
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B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS
m CONTESTADA FUERA DE TERMINOS
B NO CONTESTADAS
SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

® DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

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

2.2.1.11 Territorial Tibu

La Territorial TibG recibié 5 peticiones, que representan el 0.64% de las PQRSF
radicadas durante el segundo semestre a la corporacion, las cuales presentaron la
siguiente dinamica respecto a su gestion

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
CONTESTADA = CONTESTADA SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONTESC.)MD ag CONOCIMIENTO CU??:&T,BE’;TA TOTAL
TERMINQS TERMINOS DE LA ENTIDAD ES POSTERIOR A
L — 30 DE JUNIO L
PETICIONES 2 i} 2 0 0 5
ACCIONES ‘
JUDICIALES 0 0 0 0 0
TUTELAS 0 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
SOLICITUD 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 2 1 2 0 0 5
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N

40% 40%

0% 0%

1

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS
® CONTESTADA FUERA DE TERMINOS
® NO CONTESTADAS
SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

B DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

La grafica anterior, muestra que la Territorial Tibu, dio respuesta al 40% de las
peticiones allegadas, el 20% fueron contestadas de forma extemporanea y el 40%,
no tiene radicado de salida en el CID.

2.2.1.11. Oficina de Archivo

La Oficina de Archivo recibid 3 acciones judiciales y un oficio rotulado como otro,
que representan el 0,51% de las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la
corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
CONTESTADA CONTESTADA SOLO PARA
PQRSF DENTRODE = FUERADE o MO CONOCIMIENTO  RESPONDER ' rorar
TERMINOS TERMINOS DE LA ENTIDAD ES POSTERIOR A
ey 30 DE JUNIO
PETICIONES 0 0 0 0 0 0
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 0 3 3
TUTELAS 0 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 0 1 0 1
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
SOLICITUD 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 0 0 4 0 4
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150%
100%
100% x

50%

1

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS

B CONTESTADA FUERA DE TERMINOS

2 NO CONTESTADAS

@ SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

B DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

La grafica anterior, muestra que la Oficina de Archivo, recibid el 100% de PQRSF
que no eran de competencia de la corporacion.

2.2.1.12 Oficina de Gestion Humana

La Oficina de Gestién Humana recibid 2 peticiones, que representan el 0,26% de
las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la corporacidn, las cuales
presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
CONTESTADA  CONTESTADA SOLO PARA
PQRSF DENTRODE  FUERADE o -hO. CONOCIMIENTO UV heemeera | TOTAL
TERMINQS TERMINOQOS DE LA ENTIDAD ES POSTERIOR A

SR S _ R . 30DEJNIO
PETICIONES ry 0 0 0 2
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 0 0 0 0
TUTELAS 0 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
SOLICITUD 0 0] 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 2 0 0 0 0 2



: Republica de Colombia
|, W Sistema Nacional Ambiental SINA
— Ministerio de Ambiente y DesarrolloTerritorial
Corporacién Autonoma Regional de la

co RPONOR Frontera Nororiental

GESTION OFICINA GESTION HUMANA

100%

0% 0% 0% 0%

1

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOQS

B CONTESTADA FUERA DE TERMINOS

= NO CONTESTADAS

= SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

M DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

La grafica anterior, muestra que la Oficina de Gestion Humana, tramitd el 100% de
PQRSF dentro de los términos de ley

2.2.1.14 Oficina Control Interno
La Oficina de Control Interno recibié 2 requerimientos rotulados como Otros, que

representan el 0,26% de las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la
corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion

DENTRO DEL
pQ Sl‘-’ CONTESTADA  CONTESTADA NO SOLO PARA EE?:(?N?E?
R DENTRODE | FUERADE  leonrestapas| SONOCIMENIO ooy pespuegrn | TOTAL
TERMINQOS TERMINQOS DE LA ENTIDAD ES POSTERIOR A

_ i I R 30 DE JUNIO
PETICIONES 0 0 0 0
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 g 0 .
TUTELAS 0 0 0 0 0
OTROS 2 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0
SOLICITUD 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0
TOTAL 2 0 0 0 0

N OOoONO O O
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100%

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINQS

B CONTESTADA FUERA DE TERMINOS

B NO CONTESTADAS

# SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

B DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

El 100% de los oficios relacionados como OTROS, fueron contestados
oportunamente

2.2.1.15 Subdireccion de Medicion y Analisis Ambiental
La subdireccion de Medicion y analisis ambiental recibid 1 peticion y una tutela,

que representan el 0,26% de las PQRSF radicadas durante el primer semestre a la
corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion

DENTRO DEL
TIEMPO PARA
CONTESTADA  CONTESTADA SOLO PARA
PQRSF  DENTRODE  FUERADE CONT?&ADAS CONOCIMIENTO cusisggs%gm TOTAL
TERMINQS TERMINOS DE LA ENTIDAD ES POSTERIOR A
. 30DEJNIO
PETICIONES 1 0 0 0 0 1
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 0 0 0 0
TUTELAS 1 0 0 0 0 1
OTROS 0 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0 0
SOLICITUD 0 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0 0
TOTAL 2 0 0 0 0 2
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100%

0% 0% 0% 0%

1

B CONTESTADA DENTRO DE TERMINOS

B CONTESTADA FUERA DE TERMINOS

@ NO CONTESTADAS

% SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

W DENTRO DEL TIEMPO PARA RESPONDER A 30 DE JUNIO

La grafica anterior, muestra que la Subdireccidon de Medicidn y Analisis Ambiental,
dio tramite dentro de los términos de ley al 100% de las PQRSF recibidas.

COMPARATIVO PQRS I SEMESTRE 2020 VS. I SEMESTRE DE 2020

11 I

TIPO PQRSF SEMESTRE SEMESTRE VARL CION
PETICIONES 505 435 -16%
ACCIONES JUDICIALES 276 267 -3%
TUTELAS 65 50 -30%
OTROS 25 23 -9%
SUGERENCIAS 0 j | 100%
QUEJAS 5 5 0%
RECLAMOS L 3 67%

877 784 -12%
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Realizado el comparativo de las PQRSF del II semestre de 2020 vs I semestre de
2021, se observd una disminucion del 12% a nivel general.

RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA

1. Seguir con la socializacién 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 Direccién General.

2. 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.

3. Socializar o dar a conocer a la ciudadania, en el momento en que se radica una
solicitud, el acceso al aplicativo y/o icono “CONSULTA TU SOLICITUD”, del
SIEPpqrsor, VENTANILLA UNICA DE SOLICITUDES, que registra el estado actual
de los tramites que cursan en la corporacion.

4. Realizar periddicamente evaluacién y analisis de los asuntos de las peticiones
quejas, reclamos, denuncias y sugerencias mas recurrentes de la ciudadania,
con el fin de emprender las acciones necesarias para satisfacer las necesidades
de la ciudadania y poder generar valor publico.
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CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Fortalezas:

La Corporacién Auténoma de la Frontera Nor oriental 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 informacidn. Asi
mismo cuenta con el Centro de Informaciéon Documental CID, 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 atencidn al publico donde se atiende a la ciudania y
se realiza seguimiento y monitoreo permanente a las solicitudes de informacién
que presenta la comunidad

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.

Para constancia se firma en San José de Clcuta, a los 19 dias del mes de agosto
del afio 2021.

ELABORACION Y APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA
Nombre Completo Responsabilidad Firma
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