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Jefe(s) Dependencia(s):

Objetivo de la auditoria: Keailzar segurmrento a las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos y felicitaciones que los ciudadanos 

-presentaron 
a la

corporación y que tienen relación con el cumplimiento de la misión
in-stitucional y el cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 de
2011.

y tramitadas en el periodo comprendido desde él of oe enero al 31
de iunio de 2023.

Ley 1474 de Julio 12 de 2011, artículo 76. procedimiento Mpo-p-
03 Aten_ción y Tramite de solicitudes, Recursos, peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.

Alcance de la auditoria:

Criterios de la auditoria
(regulación externa o interna):

Reunién de Apertura Ejecución de la Auditoría Reunión de Gierre

DÍa Mes Año Desdr
1t08t23

Hasta
20t08t23

Día Mes AñoDIM/A D/M/A

Jefe oficiha de Control Interno Auditor Líder
Miguel Alberto Roias Jiménez JtIaría Fabiola Cáceres peña

RESUMEN EJECUTIVO

El artículo 76 de la ley 1474 de 2011 reza, "En toda entidad púbtica, deberá existirpor lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitai y reso'lver las quejas,
sugerencias y reclamos gue los ciudadanos formulen, y gue se relacionen con el
cumplimiento de la misión de ta entidad... La Ofícina-de Control lntemo deberá
vigilar que la atención se presfe de acuerdo con las normas tegates vigentes y
rendirá a la administración de la entidad un informe semesfra t sobíe el pañiculaf','
en tal sentido la Oficina de Control Interno de Gestión presenta'el siguienie
informe de seguimiento realizado a las denuncias, peticioná., qr"jár, reclamos,
sugerencias y felicitaciones, correspondiente el periodo compr"hdi'do'entre et 01de enero al 30 de junio de 2023; donde se determina el 

'cumplimiento 
en la
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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 realizar el seguimiento la oficina de Control interno de gestión, se apoyó en la
información que registra el sistema SIEP, en el cual se ingresan todas las
peticiones radicadas a través de los diferentes canales que tiene la corporación:
formulario PQRSD, correo electrónico, buzón de sugerengias certificado y las
radicadas personalmente.

1. OFICINA DE ATENCIÓN AL PUBLICO

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 los ciudadanos, a través de Página Web
wvvw.corponor.gov.co - Ventanilla Única de Correspondencia-PQRsF. En el caso de
presentación de PQRSF de forma verbal presencial o no presencial o telefónica se
deberá diligenciar el formato de recepción de peticiones, quejas, reclamos y/o
tutelas (por pafte de la Oficina de Atención al Ciudadano o Direcciones
Territoriales) y registrarlo en la Ventanilla Única de Correspondencia para
asignación del radicado y respectivo trámite.

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

Teniendo en cuenta la información suministrada por la oficina de atención al
público, se observó que en el primer semestre de 2023 el sistema reporto una
entrada de 652 peticiones, 39 quejas, 59 tutelas, 3 reclamos, 1 sugerencia y 37
oficios tildados como otros, para un total de 791 PQRSF, de las cuábs el 99.g%
se presentaron a través de correo electrónico y el 0,1o/o por escrito.
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2.1. CLASIFICACIÓN PORCENTUAL POR ÁNEIS

DISTRIBUCION POR AREA

No. AREA O DEPENDENCIA # PQRSF o/o

1 RECURSOS MTURALES 190 24.02o/o

2 JURIDICA 177 22.38o/o

3 DESARROLLO SECTORIAL 137 17.320/o

4 CONTROL Y VlGltAtlClA 101 12.77o/.

5 P LAIIIEAC lO N v FRO NTE RAS 51 6.45o/o

6 FIMNCIERA 39 4.93o/o

7 cAtvlBto cLtMATtco u 4.30o/o

8 AREAGESTION HUIVIANA 21 2.650/o

9 TERRITORIAL OCAtIA 11 '1.390/.

10 SECRETARIA GENERAL 9 1.14o/.

11 SECRETARIA GENERAL - BIENES Y SERVICIOS 7 0.8801

12 TERRITORIAL PAIVIPLO]\lA 4 0.510/<

13 SECRETARIA GENERAL . ARCHMO 4 0.51o/(

14 TERRITORIAL TIBU 2 0.25o./<

15 VIEDICION Y AAIALISIS 1 0.13o/.

16 )FICIr\lA CONTROL INTERNO DISCIPLINIARIO 1 0.130Á

17 3ONTROL INTERNO 1 0.13o/t

18 SECRETARTA GENERAL: SERVICIOS GENERALES 1 0.13o/.

TOTAL 791 100%
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Como se obserua, la subdirección de Recursos Naturales encabeza la lista con el
24.02o/o de las PQRSF, seguida de Subdirección Jurídica con un 22.38o/o,
Subdirección de Desarrollo Sectorial con !7.32o/o, la Subdirección de Control y
Vigilancia con L2.77, Subdirección de Planeación y Fronteras con un 6.450/o, tá
Subdirección Financiera con 4.39o/o, Cambio Climático con el 4.30o/o, Área'de
Gestión Humana con el 2.650/o, la Territorial Ocaña con el L.39o/o, Secretaria
General con L.L4o/o, y las áreas de Bienes y Servicios, Medición y Análisis, Archivo,
Territorial Tibú, oficina de control Interno con menos del 1olo.

GESTIóN DE PQRSF

TO.rAL

PETICIONES 431 202 19 652
QUEJAS 23 14 2 39
TUTELF\S 56 3 59
RECLAIVIOS 1 2 0 3
SUGERENCIA 0 1 0 1

OTROS 1 0 36 37
61?l, 219 60 791

% 27,6t 7.59 100
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En la gráfica anterior podemos ver que el 64.730/o de las PQRSF fueron resue¡tas

dentro de los términos de ley, el 27.690/o se respondieron forma extemporánea, y

el7.59o/o no registro respuesta alguna.

2.2.1. GESTIÓN PQRSF POR ÁREAS O DEPENDENCIAS

2.2.1.1. Subdirección de Recursos Naturales

La Subdirección de Recursos Naturales recibió 190 peticiones, Tutelas, Quejas y
otros que representan el 24.02o/o de las PQRSF presentadas durante el primer
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La Subdirección de Recursos Naturales, dio tramite dentro de los términos de ley al
7915?Yy de las PQRSF recibidas, el 28.95% fueron contestadas fuera de términ;st
el 0.530/o no repoftan radicado de respuesta en el sIEp.

2.2.1.2. Subdirección Jurídica

La oficina jurídica recibió 177 PQRSF, que representan et 22,3go/o de las peRSF
presentadas durante el primer semestre a la córporación, las cuales piesentaron lasiguiente dinámica respecto de su gestión.

INFORME DE AUDITORIA INTERNA
MPE-O1 -F-02-6 - Versión I - 13t 12t2021

semestre a la corporación, las cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a
su gestión

TOTAL

PETICIONES 130 53 0 183
TUTELAS 2 0 0 2
QUEJAS 2 2 0 4
OTROS 0 0 I 1

TOTAL r l3¿ 55 I r90
e/n .70.68 28.96 0.53 100

SU EDIRECCION RECURSOS NATU RALES
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Teniendo en cuenta la información que muestra la tabla, se puede concluir que la
oficina jurídica dio tramite dentro de los términos de ley al74.58o/o de las PQRSF

recibidas, el L9.77o/o fueron contestadas de forma extemporánea y el 5.65% no

fueron contestadas.

2.2.L.3. Subdirecciónde DesarrolloSectorial Sostenible

La Subdirección de Desarrollo Sostenible recibió L37 PQRSF, que representan el

17,32o/o de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporación, las

cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión.

PQ8$F

CONTE$TADJ.
DEI{IRO DE

TERln¡ps

CONTESTADA

F.JFA DE
rftmr.¡os

PETICIONES 74 43 2 119

TUTELAS 1 1

QUEJAS 6 1 7

RECI.AMOS 1 2 3

OTROS 7 7

TOfAL 82 46,, I 137

% 59;8$ 6,57 :100.00.

Pansr
cqi@T¡tpA
DF{IMDE .

rÉnr¡nos

cgt¡lcqr4q4l
nrFF4PEl
rÉrühfort ,,,

.;ÍQTAI.;:

PETICIONES 102 32 3 137

EUEJA^S 7 2 I 10

TUTELAS 23 0 1 24

SUGERENCIAS 0 1 0 1

OTROS 0 0 5 5

TOTAT t32 8t :,.,10,:, .t?T

* 745E , Lg,77 5.65, 'lfi¡llQ



M""
Rffi%

Corpcrrsr
INFORME DE AUDITORIA INTERNA

MPE-O1 -F-02€ - Versión 8 - 13t 12t2021

SUBDIRECCION DESARROLLO SECTORfAL
SOSTENIBLE

Ift.
, PETICONFS TI,T8I.I\S ()I''f;}AS RñCLAMC)S OTR.)S

, ] l}j,Irff"llltR., 
o€ rÉnMrN.,s r coNrÉsraoA Futna D€ rÉRM'".'s

La Subdirección de Desarrotto Sectorial Sostenible, dio tramite dentro de los
términos de ley al 59.85% de las PQRSF recibidas, el 33.58% fueron contestadas
de forma extemporánea, y el6.570/o no reportan radicado de respuesta en el SlEp.

2.2.1-4. subdirección de controt y vigilancia ambiental

La oficina de controly vigilancia ambiental recibió 101 PQRSF que representan el
12,77o/o de las PQRSF presentadas. durante el primer semestre a la corporación,
las cuales presentaron la siguiente dinámica resiecto a su gestión.

CONTESTADA
DEMÍRO OE

r&uüros,

rcNTESTADA
FUERA DE

'lÉRilfi¡os r

, . rNO
col{rEsTÁDAS TOTAL

PETICIONES 32 31 63
TUTELAS 20 20
QUEJAS 9 I
OTROS I 9

t2 I 1,01 ,

oÁ gr.¿g s9.eo 8.91: 100.00
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SU BDIRECCCION CONTROL Y VIGILANCIA

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
51.49% de las PQRSF recibidas, el 39.60% fueron contestadas de forma
extemporánea y el 8.91% de otras solicitudes no fueron contestadas.

2.2.1.5. Subdirección de Planeación y Fronteras

La Subdirección de planeación y fronteras recibió 51 PQRSF, que representan el
6,45o/o de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporación, las
cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión.

PORSF
COhITÉTAOA
Oe,ffnOOg '

rfrmhps

@NTESTADA
R'ERADE

,TÉRlillrlos ,

TOTAL

PETICIONES 22 12 13 47

OTROS 2 2

QUEJAS 2 2

TOTAL 24.O0, 12.00 rü.00 : ar.oó :

% 47.08 '.r,,¿3.53 29A1 100J0 l
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La Subdirección de Planeación y Fronteras, dio tramite dentro de los términos de
ley al 47.06% de las PQRSF, el24% fueron respondidas extemporáneamente y el
29.41o/o no tienen radicado de salida en el SlEp.

2.2.1 .6 Subdirección Financiera.

La Subdirección Financiera recibió 39 PQRSF que representan el 4,g3% de las
PQRSF presentadas durante el primer semestre a ia corporación, las cuales
presentaron la siguiente dínámica respecto a su gestión.

TOÍAL

PETICIONES 2'l 15 0 36
QUEJAS 2 0 0 2
OTROS 0 0 1 1

roreL ,8$r, Í' t9
|la 58.S7 38.46 2.58 100.00
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La gráfica anterior, muestra que la Subdirección Financiera, dio tramite dentro delos términos de ley al 58.97o/o de las PQRSF iecibidas, el 3g.4,60/o fueron
contestadas por fuera de términos y el 2.560/o áe ellas no fueion contestadas.

2-2-1.6- subdirección cambio crimático y Recunso Hídrico

La subdirección de Cambio climático y recurso hídrico recibió 34 peRSF, querepresentan el4,30oA de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a lacorporación, las cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión
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rlüTl(t()N{s (luft,r/\s



M
KW%q, 3r

INFORME DE AUDITORIA INTERNA
MPE-O1 -F-02-6 - Versión I - 13t12t2021

su BD I REccTC)¡\| (:Afvl BtO CLt tvtATlc:O

l5

-ü
:

P{il ¡CK:JN¡:5 UlulirA:t oa((E

- ac)N t¿sra)A oÉ N rri(r rE t riAMtNos r c<N f Es¡ a)A f uf na oÉ r ÉRM Nos

- ilo ((Nf g9r'aDAs

La información anterior, muestra que la Subdirección de Cambio Climático y
Recurso Hídrico, dio tramite dentro de los términos de ley al73.53o/o de las PQRSF

recibidas, el 23.53o/o fueron contestadas fuera de términos y el 2.94o/o no tiene
radicado de salida en el SIEP.

2.2.I.7. Área Talento Humano

El Área de Gestión Humana, recibió 21 PQRSF, QU€ representan el 2,650/o de las
peRSF presentadas durante el primer semestre a la corporación, las cuales

presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión

PQRSF

coltT_E¡¡TADA
DEMTRO DE

Énr,l¡ros

CONTETADA
RJERAD,E

rgnr,lnos
PET'ICIONES 11 3 14

ruTELAS 3 3

OTROS 4 4

TOTAL l:4 3l 21

oh r66.67,, t+if 19.05 l .1001 '

I

PqRSF
@NÍ'¡ET¡DA
oerrnoog,
TERmNos

q€lrTEsraDAi
R'ERADE

TERmNos
PETICIONES 23 7 30

QUEJA.S 2 I ?

CTROS 4
I 1

TOTAT 25.00 8;O0 1.00 , 3¡¡.00
oÁ 73.53 23.53 2.94 100.00
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OFICINA D€ TALTNTO HUMANO
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ElÁrea de Talento Humano, dio tramite dentro de los términos de ley al 66.67% delas PQRSF recibidas, el 14.29% fueron respondidas extemporáneamente y el
19.05% no fueron contestadas.

2.2.1.8 Territorial Ocaña

La territorial Ocaña recibió 11 peticiones que representan el 1 ,3go/o de las peRSF
presentadas durante el primer semestre a la corporación, las cuales presentaron la
siguiente dinámica respecto a su gestión.

cor.rTEsTAP4
R.ERA DE
rÉnurrcs

. : 
¡¡¡'"co r¡us TOTAL

PETICIONES 3 0 0 3
QUEJAS 1 0 0 1

TUTELAS 7 0 0 7
TOTAL 1,l.00 , 0.00 0.o0 11.00

% too.oo 0.00 0.00 100.00
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La gráfica anterior, muestra que la Territorial Ocaña, dio tramite dentro de los
términos de ley al100% de las PQRSF recibidas.

2.2.1.9. Secretaria General

La Secretaría General, recibió I PQRSF, que representan el 1 ,14o/o de las PQRSF
presentadas durante el primer semestre a la corporación, las cuales presentaron la
siguiente dinámica respecto a su gestión

ponsr
cprrrsrlln,,
DENÍROOÉ .

*,*',"'''
)ETICIONES 5 2 I I
STROS 1 1

TOTAL 5.00 2.00 ,2.00 9.00

Yo 65.50 2222 ,22,1:t 100.00 .
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La gráfica anterior, muestra que la secretaria general, dio tramite dentro de los

términos de ley al 56.56% de las PQRSF recibidas, el22.22% fueron respondidas
extemporáneamente y e\22.22% no fueron contestadas

2.2.1.10. Área Bienes y Servicios

El Área de Bienes y Servicios, recibió 7 PQRSF, que representan el 0,88% de las

PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporación, las cuales
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión
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La gráfica anterior, muestra que el Ar", O" Bienes y S"r¡.¡os, dio tramite dentrode los términos de ley al 42.860/o de las PQRSF recibidas, el 42.g60/o fueron
respondidas extemporáneamente y el 14.29o/o no tienen radicado de salida en el
SIEP.

2.2.1.11. Territorial pamplona

La Territorial pamplona recibió 4 peticiones, que
PQRSF presentadas durante el primer semestre a la
la siguiente dinámica respecto a su gestión.
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@ttIIEST¡DA
RJERADE
tÉnululs

TOTAL

PETICIONES 2 3 0 5
QUEJAS 1 0 1

CTROS 0 0 1 1

T6TAL 3!00 3.i00 .'{!00 7.00
oÁ 42.86 

, 42.86 rl¿e 100.00

OFICINA DE BIENES V SER.VICIOS
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representa el 0,51% de las
corporación, la cual presentó
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TERRITORIAL PAMPLONA

I
z

-I
-
I
I

-

?,s

?

1,5

I

o"5

o

: :I,;:H:;;r 
R.., tx rÉfiM rHC):; ú cüN r 15, aDA Éu:::l;r- r ^",

La gráfica anterior, muestra que la Territoriai Pamplona, dio tramite dentro de los
términos de ley al 100o/o de las PQRSF recibidas

2.2.1.12. Oficina de Archivo

La oficina de Archivo recibió 4 peticiones catalogadas como OTROS, que
representan el 0.51o/o de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la
corporación, las cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión.

PAqF
co{rE$r'Aga
DEillRO DE.
rffinws

.T,OT'AL.l

OTROS 4 4
TOTAL 0.00 0.00 ¡[.00 4.00

alo 0-00 0.00 r00.00 .'loo.oo

()FICINA DE ARCHIVO

3

1,5

o,{i

()
C()NIf SIAI)A DENIR(] Oü CffIISTA)A tsUÉfIA I)T N()

I ÉRM N()S TÉRMN{3s

La grafica anterior, muestra que la oficina de archivo, no dio respuesta al 100% de
las peticiones

2.2.1.'i3. Territorial Tibú

I
-
III
-
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La grafica anterior, muestra que la Territorial T¡bú, dio respuesta al 50% de las
peticiones allegadas y el 50o/o de ellas fueron contestadas de forma extemporánea.

2.2.L.L4. subdirección de Medición y Análisis Ambiental

La subdirección 99 Medición y análisis ambiental recibió 1 petición, gu€
representan el 0,137o de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la
corporación, las cuales presentaron la siguiente dinámica respócto a su gestión.
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La Territorial Tibú recibió 2 peticiones, que representan el 0.25o/o de las peRSF
presentadas durante el primer semestre a la corporación, las cuales presentaron la
siguiente dinámica respecto a su gestión.

TOTAL

PETICIONES 1 1 2
TOTAL 1.00 0.00 2.OO

:, Yo, '.' 50.00 50.00 , 0.00 too.oo
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La grafica anter¡or, muestra que la Subdirección de Medición y Análisis Ambiental,
dio tramite dentro de los términos de ley al 100o/o de las PQRSF recibidas.

2.2.L.L5. Oficina de Control Interno Disciplinario

La Oficina de Control Interno Disciplinario recibió 1 Petición, gu€ representan el
0,I3o/o de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporación, las
cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión.

PQRSF
coITESTADA

DETTRO DE

rÉnn¡r¡¡oS
TOTAL

PETICIONES 1 1

TOIAT l;0ül o,oo o.0o 1.00

% 100.00 0.00 0.00 100.00

!.2 
oFlctNA D€ CONTROL INT€RNO DISCIPLINARIO

¡I
.::: Io 

.',*ar,,otorrA DrNfRñ [f: coHtrÉTN)A f r,[RA f)u No (:oNrF-srADAs

La graflca anterior, muestra que la Oficina de control interno disciplinario, dio

tramite dentro de los términos de ley al 100o/o de las PQRSF recibidas.

2.2.1,16. Oficina de Control Interno

La Oficina de Control Interno recibió 1 Petición, gu€ representan el 0,13olo de las

PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporación, las cuales

presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión
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La grafica anterior, muestra que la Oficina de Control Interno, dio tramite dentro
de los términos de ley al 100o/o de las peRsF recibidas.
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COMPARATIVO PQRS II SEMESTRE 2022 VS. I SEMESTRE DE 2O2g

il ¡rEmEsTRt
DEM22

lr$6üfESTRE
,'oE.m¿o ,;

vnnlrclóx
PETICIONES 513 652 27.100A
¡UEJAS 7 39 457.14o/o
TUTELAS 0 59 #¡DlV/0!
TECLAMOS 4 3 .40.00%
SUGERENCIA

1 0.000a
OTROS 15 37 146.670A
IOTAL ari 791 16,210A

VARIACION ITSEM€STRE ?022.I SEMESÍRT 2023

652

3e / s9 awYú '4o..oox o.0016¿f¿ * d.
1¿6,67&

¡,. 37 i'

-LOTROS
P[T¡Cr]f{[s eu[jAt rUT].tÁS RICLAMOS SUG[nENctA

r fi sIM€SIRI 0E ?022 | | sf-MfilRt 0f. 2n2t s vARtAc[:]N

PqBF.: ,TOTAE

PETICIONES 1 1

,,TgT&, 
,., t.00 0¡00 , 0,o0 r.00

','iÉ' f00.00 l ,fiüo ',, 0.00. ,, r0q.00
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Realizado el comparativo de las PQRSF del II semestre de2022 vs I semestre de
2023, se obseruó un aumento del 46.2Lo/o a nivel general.

RESULTADOS DE LA AUDITORÍ.T: OBSERVACIONES O HALLAZGO DE
AUDITORIA

OBSERVACTON NUMERO 1

Condición:

Se evidencia que durante el I semestre de 2023, en el trámite a las solicitudes de
peticiones quejas y reclamos, el 27.690/o de las PQRS, no fueron contestadas
dentro de los términos de la ley y el 7.59o/o no fueron contestadas por las

dependencias así: Subdirección de recursos naturales 56, equivalente al 20.22o/o,

Subdirección jurídica 45, equivalente al 16.25o/o, Subdirección de desarrollo
sectorial, 55 equivalente al 19.867o, Oficina de control y vigilancia ambiental 49,
equivalente al !7.690/o, Subdirección de planeación 27 equivalente al 9.75o/o,

Subdirección financiera, 16 equivalente al 5.78o/o, subdirección de cambio

climático 9 equivalente a 3.25o/o, Talento humano 7, equivalente al 2.53o/o,

Secretaria general 4, equivalente al L.44o/o, Adquisición de bienes y seruicios 4,

equivalente al L.44o/o, Secretaria General -Archivo 4 equivalente a L.44o/o

Territorial Tibú 1 equivalente al 0.360lo.

Criterio:

Incumpliendo del procedimiento MPO-04-P-03 "ATENCIÓN Y fnnN4ffe DE

SoLICITUDES, RECURSOS, PFflCIONES, QUE¡AS, RECI-AMOS, SUGERENCIAS,

FELICITACIONES Y TUTEIAS" en su numeral2.2.t Estudia el eScritO que Se recibe

y de acuerdo a su contenido asigna a la oficina o persona responsable señalando

tiempo para dar respuesta. Conforme a lo establecido en el aftículo 14 de la Ley

1755 del 30 de junio de 2015, toda petición debe resolverse dentro de los 15 días

siguientes a su recepción, por política de Dirección General, toda petición se

resuelve en 10 días..........

Causa:

Inefectividad del control establecido en el mapa riesgos funcional R2B. "Los

responsables designados en cada dependencia, realizan la revisión de las
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solicitudes, recursos, peticiones, quejas y recramos (peRSF) pendientes por pafte
de cada dependencia e informa al jefe Inmediato. El profesional de la Oficina de
Atención al Público realiza reporte mensual y trimestral las peticiones quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones pendientes de respuesta, elabora y realizá la
publicación del informe trimestral de solicitudes de acceso a la información en la
página web de la Corporación.
En caso de obseruación El profesionat de la Oficina de Atenc¡ón al públ¡co real¡za el
recordatorio de las que se encuentran vencidas y próximas a vencer.....

Consecuencia:

Sanciones legales y disciplinarias por el no cumplimiento de la Ley 1755 del 30 de
junio de 2015.

1. Foftalecer el seguimiento y la socialización de los informes semestrales 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 cumplir con
los tiempos de respuesta con respecto a los términos de tey y la política
establecida por la Dirección General.

2. Evaluar los puntos de control y las acciones de mejora planteadas en los
planes de mejoramiento, ya que éstas no están s¡enáo eféctivas para evitar
la materialización del riesgo R2B. "Los responsables designadoi en cada
dependencia, realizan la revisión de las solicitudes, r..ríroE 

-p.ii.ion.r,
quejas y reclamos (peRSF) pendientes por pafte de cada dependencia e
informa al jefe Inmediato. El profesional de la Oficina de Atención al público
realiza repofte_ mensual y trimestral las peticiones quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones pendientes de respuesta, eláOora y realiza la
publicación del informe trimestral de solicitudes de acceso a la información
en la página web de la Corporación.

RECOMENDACIONES DE LA AUDITONÍN
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CONCLUSIONES DE LA AUDITORÍA

FoÉalezas:

La Corporación Autónoma 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 ciudadanía el acceso a la información. Así
mismo cuenta con el Centro de Información Documental SIEP, que facilita el
seguimiento y trazabilidad de las PQRSF presentadas por los grupos de valor y los
tiempos de respuesta.

La entidad tiene la oflcina 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

Opoftunidades de mejora:

Revisar las acciones de mejora propuestas en los planes de mejoramiento y las
recomendaciones sugeridas por la oficina de Control Interno y realizar evaluación
y/o rediseño a los controles establecidos en el mapa de riesgos funcional a fin de
que no siga materializando el riesgo, debido a que las respuestas sin resolver y las
contestadas por fuera de los términos de Ley, representan el 35.27o/o, de uellas el
97o/o de las comunicaciones tildadas como "Otros" no registraron alguna respuesta.

Para constancia se firma en San José de Cúcuta, a los 22 días del mes de agosto
del año 2023.

Y APROBACION DEL INFORME DE AU

María Fabiola Cáceres Peña

Jefe de Control Interno de Gestión


