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FECHA DE EMISION DEL INFORME: Dia: 9 Mes: 02 Afo: 2021

Proceso: Gestion Juridica - Procedimiento MPQ-04-P-03 Atencién y Tramite de Solicitudes,
Recursos, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones

Lider de Proceso/Jefe(s)

Dependencia(s); MARIA EUGENIA ARARAT DiAZ

Objetivo de la Realizar seguimiento a las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y
auditoria: felicitaciones que los ciudadanos presentaron a la corporacién y que
tienen relacién con el cumplimiento de la misién institucional y el
cumplimiento del articuio 76 de |a ley 1474 de 2011.
QLc;?gﬁa_ de la Seguimiento a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidas y
' tramitadas en el periodo comprendido desde el 01 de julio al 31 de
diciembre de 2020
g;';‘ftr(')f; d 18 ey 1474 de Julio 12 de 2011, articulo 76. Procedimiento MPO-P-03
' Atencion y Tramite de Solicitudes, Recursos, Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones.
Metodoloala Aplicacion de entrevistas, revision, normatividad, procedimientos y
g consulta base de datos y sistemas de informacién de la corporacion.

Reunién de Apertura

Ejecucion de la Auditoria Reunién de Cierre

, - 7/01/21 30/01/21] . o
Dia Mes Ao Desde D/M/A Hasta D/MJ/A Dia Mes Ano
Representante Alta | Jefe oficina de Control Interno Auditor Lider

Direccion

RAFAEL NAVY GREGORIO
ANGARITA LAMK

MIGUEL ALBERTO ROJAS JIMENEZ | MARIA FABIOLA CACERES PENA

RESUMEN EJECUTIVO

PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS |

El articulo 76 de

la ley 1474 de 2011 reza, “£n toda entidad publica, debers existir

por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las guejas,
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 debers
Vigilar que /a atencicn se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”,
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en tal sentido la Oficina de Control Interno de Gestion presenta el siguiente
informe de seguimiento realizado a las denuncias, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias v felicitaciones, correspondiente el periodo comprendido entre el 01
de julio al 30 de diciembre de 2020; 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 Corporacién Auténoma Regional de la Frontera Nororiental CORPONOR.

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

1. OFICINA DE ATENCION AL PUBLICO

La Corporacion Autonoma Regional de la frontera Nororiental CORPONOR, cuenta
con la oficina de atencidn al pablico, 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 mddulo de PQRSF en la pagina web de la Corporacién y el
buzdn de sugerencias en las oficinas de atencién 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 informacién suministrada por la oficina de atencién al
pUblico y cotejada con el Centro de informacion y Documentacion CID, se observo
que en el segundo semestre de 2020 el sistema reporto una entrada de 505
peticiones, 276 acciones judiciales, 65 tutelas, 5 quejas, 1 reclamo y 25 oficios
tildados como otros, para un total de 877 PQRSF, de las cuales el 99,77% se
presentaron a través de correo electrénico y el 0,23% por teléfono.
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PQRSF Il SEMESTRE DE 2020
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2.1. CLASIFICACION PORCENTUAL POR AREAS

' No. AREA O DEPENDENCIA # PQRSF | %
1 JURIDICA o 340 | 387M%
2 CONTROLY VIGILANCIA | 180 | 20.52%
| 3 DESARROLLO SECTORIAL 112 12.77%
4 | RECURSOS NATURALES 72 8.21%
5 {CAMBIO CLIMATICO Y RECURSO HIDRICO 44 5.02%
| 6 |SECRETARIA GENERAL* 26 2.96%
.7 | FINANCIERA M 27a%
'8 | PLANEACION 18 2.05%
|9 | TALENTO HUMANO u 15 1.71%
10 | TERRITORIAL OCANA 13 1.48%
| 11 TERRITORIAL PAMPLONA 12 1.37%
12| TERRITORIAL TIBU B 7 0.80%
13 | MEDICION Y ANALISIS i 6 0.68%
_14 |ADQUISICION DE BIENESYSERVICIOS | 3 0.34%
15 | CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 0.23%
16 | DIRECCION B 2 0.23%
| 17 _!ARCHIVO i L1 o
| 18 SERVICIOS GENERALES 0 0.00%
| 19 |COMUNICACIONES 0 0.00%
3 TOTAL 877 100%

Se tramltaron sohcntudes relacicnados con Ia eleccién del director, notificaciones de actuaciones procesales,
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Como se observa en la grafica anterior la oficina Juridica encabeza la lista con
38,77% de las PQRSF, seguida de la Oficina de control y vigilancia ambiental con
20,52%, la Subdireccion de Desarrollo Sectorial con 12,77%, Subdireccion de
Recursos Naturales con 8,21%, Subdireccion Cambio Climatico con 5.02%,
Secretaria General con 2,96%, Subdireccién Financiera con 2,74%, Subdireccidn
de Planeacién y Fronteras con 2,05%, Talento Humano con 1,71%, Territorial
Ocafia con 1,48%, Territorial pamplona con 1.37%, Territorial Tib( con 0.80%,
Subdireccion de medicidn y analisis ambiental con 0,68%, Adquisicién de Bienes y
Servicios con 0,34%, Control Interno Disciplinario con 0,23%,
Direccion con 0,23%, y finalmente Archivo con un 0.11%.
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2.2. GESTION DE PQRSF
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RECLANMOS

Contestada | Contestada No Solo para
dentro de fuera de conocimiento
Términos Términos contestadas de ia Entidad
PETICIONES 386 88 28 3
ACCIONES
JUDICIALES 11 1 37 227
TUTELAS 62 0 0 3
QTROS 1 1 19 4
QUEJAS 0 0 0
RECLAMOS 1 0 0 0
e GESTION REALIZADA
400
300
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200 ;;%%
50
. . l - . B
PETHCKONES ACCIONE}S TUTELAS OTROS CIUEJAS

=| Contestada dentro de Términos
w Contestada fuera de Términos
& No contestadas
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m Contestada dentro de Términos
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® No contestadas

+ Solo para conocimiento de la Entidad

En la grafica anterior podemos ver que el 53% de las PQRSF fueron resueltas
dentro de los términos de ley, el 10% se respondieron forma extemporanea, el
10% no registro radicado de salida en el CID y un 27% no tiene obligacién en
términos de ley de tener una respuesta son para conocimiento y tramite interno de
la entidad. En el segundo semestre no se presentaron sugerencias y/o
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
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decidio ampliar el término de respuesta a los derechos de peticion en los

“salvo norma especial toda peticién deberd resolverse dentro de los treinta (30)

dias siguientes a su recepcidn.

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

(i) Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resolverse dentro

de los veinte (20) dias siguientes a su recepcién.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades
en relacidn con fa materia a su cargo deberan resolverse dentro de los
treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcién.”

2.2.1.GESTION PQRSF POR AREAS O DEPENDENCIAS

2.2.1.1, Subdireccion Juridica

La oficina juridica recibié 340, que representan el 38.77% de las PQRSF
presentadas durante el segundo semestre a fa corporacion, las cuales presentaron

la siguiente dinamica respecto de su gestién.

CONTESTADA CONTESTADA

o SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
Q TERMINOS TERMINQS ~ CONTESTADAS e’ 3 enTIDAD
PETICIONES 114 36 3 1 154
ACCIONES
3 118 4
JUDICIALES 1 2 1 13
TUTELAS 37 3 0 2 42
OTROS 1 0 6 2 9
QUEIAS o 1 0 0 1
'RECLAMOS 0 0 0 0 0
153 42 22 123 340
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Teniendo en cuenta la informacidén que muestra la grafica, se puede concluir que la
oficina juridica dio tramite dentro de los términos de ley al 45% de las PQRSF
recibidas, el 12,35% fueron contestadas de forma extemporanea, el 6,47% no

fueron contestadas y el 36,18% solo eran de conocimiento para la entidad.

2.2.1.2, Subdireccion de control y vigilancia ambiental

La oficina de control y vigilancia ambiental recibié 180 PQRSF que representan el
20,52% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporacion,
las cuales presentaron la siguiente dinamica respecto a su gestion.

° CONTESTADA  CONTESTADA o SOLO PARA
POQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINOS  CONTESTADAS e 4 ENTIDAD

PETICIONES 49 21 3 0 73

ACCIONES

JUDICIALES 2 0 13 76 91

TUTELAS 13 0 0 0 13

OTROS 0 0 2 0 2

QUEJAS 0 0 0 0 0

RECLAMOS 1 0 0 0 1
65 21 18 76 180
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Teniendo en cuenta |os resultados de la grafica anterior, se puede concluir que ia
oficina de Control y vigilancia ambiental dio tramite dentro de los términos de ley
al 36,11% de las PQRSF recibidas, el 11,67% fueron contestadas de forma
extemporanea y el 42,22% solo eran de conocimiento de la oficina de control y
vigilancia y el 10% de las peticiones no fueron contestadas.

2.2.1.3, Subdireccion de Desarrollo Sectorial Sostenible

La Subdireccidn de Desarrollo Sostenible recibié 112 PQRSF, que representan el
12.77% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporacion,
las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion.

CONTESTADA  CONTESTADA No ~'SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINOS ~ CONTESTADAS o) 2 ENTIDAD
"PETICIONES 63 30 3 1 102
- ACCIONES
JUDICIALES 2 0 0 2 4
TUTELAS 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 4 0 4
QUEJAS 2 0 0 0 2
RECLAMOS 0 0 0 0 0
67 30 12 3 112
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La gréfica, muestra que la Subdireccién de Desarrollo Sectorial Sostenible, dio
tramite dentro de los términos de ley al 59,82% de las PQRSF recibidas, el 26,79%
fueron contestadas de forma extemporanea, el 2,68% fueron de conocimiento de
la subdireccidn y el 10,71% no reportan radicado de respuesta en el CID.

2.2.1.4. Subdireccion de Recursos Naturales
La Subdireccién de Recursos Naturales recibié 54 peticiones, que representan el

10,82 % de las PQRSF presentadas durante el primer semestre a la corporacion,
las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestién

CONTESTADA  CONTESTADA NO ~ SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINOS ~ CONTESTADAS  op| 4 eNTIDAD

PETICIONES 46 5 3 0 54
ACCIONES
JUDICIALES 2 0 1 7 10
TUTELAS 5 0 0 0 5
OTROS 0 2 0 1 3
QUEJAS 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0

53 7 4 8 72
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La grafica, muestra que la Subdireccion de Recursos Naturales, dio tramite dentro
de los términos de ley al 73,61% de las PQRSF recibidas, el 9,72% fueron
contestadas fuera de términos y el 5,56% no reportan radicado de respuesta en el
CID, 11,11% fueron de conocimiento de la subdireccion.

2.2.1.5. Subdireccién Cambio Climatico y Recurso Hidrico

La subdireccidn de Cambio climatico y recurso hidrico recibié 44 PQRSF, que
representan el 5.02% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la
corporacion, las cuales presentaron la siguiente dinamica respecto a su gestion

CONTESTADA  CONTESTADA NO ~ SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINGS ~ CONTESTADAS e\ A eNTIDAD
PETICIONES 35 1 _ 6 1 43
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 0 0 0
- TUTELAS 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 1 0 1
QUEJAS 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0
35 1 7 1 44
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La informacion anterior, muestra que la Subdireccién de Cambio Climatico y
Recurso Hidrico, dio tramite dentro de los términos de ley al 79,55% de las PQRSF
recibidas, el 2,27% fueron contestadas fuera de términos y el 15,91% no reportan
radicado de respuesta en el CID y 2,27% fueron de conocimiento de la
subdireccidn.

2.2.1.7 Secretaria General

La Secretaria General recibié 26 PQRSF, que representan el 2,96% de las PQRSF
presentadas durante el segundo semestre a la corporacién, las cuales presentaron
la siguiente dinamica respecto a su gestién

QRS CONTESTADA  CONTESTADA \o SOLO PARA

PORSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINOS ~ CONTESTADAS e ENTIDAD

PETICIONES 4 0 0 0 4 |

ACCIONES

JUDICIALES 0 1 1 19 21

TUTELAS 1 0 0 0 i

OTROS 0 0 0 0 0

QUEIAS 0 0 0 0 0

RECLAMOS 0 0 0 0 0
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La grafica anterior, permite aseverar que la Secretaria General, recibio el 73,08%
de PQRSF (la mayoria corresponden a acciones judiciales) que solo eran de
conocimiento de esa dependencia, dio tramite dentro de los términos de ley al
19,23% de las PQRSF recibidas, el 3,85% se dio respuesta excediendo los
términos para responder y al 3,85% no se le dio respuesta.

2.2.1.8 Subdireccion Financiera

La Subdireccién de administracién de Recursos Financieros recibié 22 peticiones, 1
accién judicial, y un oficio que representan el 2.74% de las PQRSF presentadas
durante el segundo semestre a la corporacién, las cuales presentaron la siguiente
dindmica respecto a su gestion

CONTESTADA CONTESTADA NO ~ SOLOPARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO - TOTAL
TERMINOS TERMINOS ~ CONTESTADAS - e’ A ENTIDAD

- PETICIONES 19 0 3 0 - 22
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 0 1 1
TUTELAS 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 1 0 i
QUEJAS 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0
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La grafica anterior, muestra que la Subdireccion de Administracidn de Recursos
Financieros, dio tramite dentro de los términos de ley al 79,17% de las PQRSF
recibidas, el 16,67% fueron contestadas de forma extemporanea y el 4,17 solo
eran para conocimiento de esa dependencia

2.2.1.9 Subdireccion de Planeacion y Fronteras

La Subdireccion de planeacion y fronteras recibid 18 peticiones, que representan el
2.05% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporacion,
las cuales presentaron la siguiente dinamica respecto a su gestion

QRS CONTESTADA  CONTESTADA ‘o SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO ~ TOTAL
TERMINOS TERMINOS  CONTESTADAS o) 3 enTIDAD

PETICIONES 14 1 0 0 15

ACCIONES

JUDICIALES 0 0 0

TUTELAS 0 0 0 0 0

OTROS 0 0 3 0 3

QUEJAS 0 0 0 0 0

RECLAMOS 0 0 0 0 0
14 1 3 0 18
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La grafica anterior, muestra que la Subdireccién de Planeacién y Fronteras, dio
tramite dentro de los términos de ley al 77,78% de las PQRSF recibidas, el 5,56%
fueron contestadas fuera de términos y el 16,67% no fueron contestadas.

2.2.1.10. Oficina de Talento Humano

La oficina de Talento humano recibié 9 peticiones, 5 acciones judiciales y una
tutela, que representan el 1.71% de las PQRSF presentadas durante el segundo
semestre a la corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a
su gestion

CONTESTADA CONTESTADA SOLO PARA

DENTRO DE FUERA DE NO CONOCIMIENTO ~ TOTAL
PQRSF TERMINOS TERMINGS  CONTESTADAS  pp') 1 ENTIDAD

PETICIONES g 1 0 0 9
ACCIONES

JUDICIALES 0 1 3 :

TUTELAS 1 0 0 0 1

- OTROS 0 0 0 0 1]

QUEJAS 0 0 0 0 0

RECLAMOS 0 0 0 0 0

9 2 1 3 15
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La grafica anterior, muestra que la Oficina de Talento Humano, dio tramite dentro
de los términos de ley al 60% de las PQRSF recibidas, el 13.33% fueron
contestadas de forma extemporanea, el 6,67 no tienen radicado de salida en el
CID y el 20 solo eran para conocimiento de esa oficina.

2.2.1.11. Territorial Ocaiia
La territorial Ocafia recibié 8 peticiones, 2 acciones judiciales y 3 tutelas que

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

S CONTESTADA CONTESTADA NO SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
Q TERMINOS TERMINOS  CONTESTADAS e 5 ENTIDAD
PETICIONES 5 1 2 0 8
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 0 2 2
TUTELAS = 2 0 1 0 3
OTROS 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0
7 1 3 2 13
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La grafica anterior, muestra que la Territorial Ocafia, dio respuesta al 53,85% de
manera oportuna, el 15,38 fueron para conocimiento de esa oficina, el 7,69% fue
contestada de manera extemporanea y el 23,08% no tiene radicado de respuesta.

2.2,1.12. Territorial Pamplona

La Territorial pamplona recibid 8 peticiones y 4 acciones judiciales, que
representan el 0.66% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la
corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion

CONTESTADA  CONTESTADA NO SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINOS ~ CONTESTADAS o) mENTIDAD

PETICIONES 7 1 0 0 8
ACCIONES

JUDICIALES ~ ° 0 1 2 4

TUTELAS 0 0 0 0 0

OTROS 0 0 0 0 )]

QUEIAS 0 0 0 0 0

- RECLAMOS 0 0 0 0 0

8 1 1 2 12
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La grafica anterior, muestra que la Territorial Pamplona, dio respuesta al 66,67%
de manera oportuna, el 16,67 fueron para conocimiento de esa oficina, el 8,33%
fue contestada de manera extemporanea y el 8,33% no tiene radicado de
respuesta.

2.2.1.13. Territorial Tibu

La Territorial Tib( recibid 2 peticiones, que representan el 0.66% de las PQRSF
presentadas durante el segundo semestre a la corporacion, las cuales presentaron
la siguiente dinamica respecto a su gestién

QRS CONTESTADA = CONTESTADA No SOLO PARA
PORSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINGS TERMINOS ~ CONTESTADAS e 4 ENTIDAD

PETICIONES 4 0 0 0 4

ACCIONES

JUDICIALES 0 0 0 0 0

TUTELAS 0 0 0 0 0

OTROS 0 1 0 0 i

QUEJAS 2 0 0 0 pi

RECLAMOS 0 0 0 0 0
6 1 0 0 7



) Republica de Colombia

{ ) ! ¢ 150 9901: 2015
:% § Sistema Nacional Ambientat SINA 150 14001: 2015
1A y Ministerio de Ambiente y Desarrollo OHSAS 13001: 2007
Prrerre Sostenible

CORpo OR Corporacion Auténoma Regional de Ia BUREAU VERITAS
Frontera Nororienta ertification

GESTION TERRITORIAL TIBU
100,008

85,71%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00% 14,29%
s oo 0,00%
0,00%

M CONTFESTADA DENTRO DE TERMINDS

n CONTESTADA FUERA DE TFRMINOS

& NO CONTESTADAS

# SOLO PARA CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD

La grafica anterior, muestra que la Territorial Tibd, dio respuesta al 85,71% vy el
14,29%, fue contestada de manera extemporanea.

2.2.1.14 Subdireccion de Medicién y Andlisis Ambiental

La subdireccion de Medicién y analisis ambiental recibié 6 peticiones, que
representan el 0,68% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la
corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion

CONTESTADA  CONTESTADA NO ' SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINOS ~ CONTESTADAS b\ ENTIDAD

PETICIONES 6 0 0 0 6
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 0 0
TUTELAS 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0

6 0 0 0 6
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La grafica anterior, muestra que la Subdireccién de Medicion y Analisis Ambiental,
dio tramite dentro de los términos de ley al 100% de las PQRSF recibidas.

2.2.1.15 Oficina Adquisicién de Bienes y Servicios
La Oficina de Adquisicion de Bienes y Servicios recibié 3 peticiones, que

representan el 0,34% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la
corporacion, las cuales presentaron la siguiente dindmica respecto a su gestion

CONTESTADA  CONTESTADA - NO SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINOS ~ CONTESTADAS ey 4 EnTIDAD

PETICIONES 3 0 0 0 3

ACCIONES

JUDICIALES 0 0 0 0 0

TUTELAS 0 0 0 0 0

OTROS 0 0 0 0 0

QUEJAS 0 0 0 0 0

RECLAMQOS 0 0 0 0 0
3 0 0 0 3
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2.2.1.16 Oficina Control Interno Disciplinario

La Oficina de Adquisicion de Control Interno Disciplinario recibié 2 acciones
judiciales, que representan el 0,23% de las PQRSF presentadas durante el
segundo semestre a la corporacidn, las cuales presentaron la siguiente dindmica
respecto a su gestion

CONTESTADA  CONTESTADA o SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINOs ~ CONTESTADAS  fo o ENTIDAD
PETICIONES 0 0 6 0 0
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 2 2
TUTELAS 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0
0 0 0 2 2
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El 100% de las acciones judiciales recibidas eran para conocimiento de la oficina

2.2.1.17 Direccion

La Direccién de Corponor recibid 2 Acciones Judiciales, que representan el 0,23%
de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporacion, las
cuales presentaron la siguiente dinamica respecto a su gestion

PQRSF  DINTRODE PUERADE. N e ToTAL
Q TERMINOS ~ TERMINOS  CONTESTADAS e’ eNTIDAD

PETICIONES -0 0 0 0 0
ACCIONES 0 2 7
JUDICIALES -
TUTELAS 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 0 0 0
QUEJAS 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0

0 0 0 2 2
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El 100% de las acciones judiciales recibidas eran para conocimiento de la
Direccidn.

2.2.1.18 Oficina de Archivo
La Oficina de Archivo recibié 1 peticién, que representan el 0,11% de las PQRSF

presentadas durante el segundo semestre a la corporacion, las cuales presentaron
la siguiente dinamica respecto a su gestién

CONTESTADA CONTESTADA NO SOLO PARA
PQRSF DENTRO DE FUERA DE CONOCIMIENTO  TOTAL
TERMINOS TERMINOS ~ CONTESTADAS o) 3 ENTIDAD

PETICIONES 0 0 0 0 0
ACCIONES
JUDICIALES 0 0 0 0 0
TUTELAS 0 0 0 0 0
OTROS 0 0 0 1 1
QUEJAS 0 0 0 0 0
RECLAMOS 0 0 0 0 0

3 0 1 0 1
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La Unica peticion que fue recibida por la oficina de archivo era para simple
conocimiento

COMPARATIVO PQRS I SEMESTRE 2020 VS. I SEMESTRE DE 2020

I 11

TIPO PQRSF SEMESTRE SEMESTRE VAR’:/‘CIO"
DE 2020  DE 2020 0

PETICIONES 299 505 69%
ACCIONES JUDICIALES 146 276 89%
TUTELAS 50 65 30%
OTROS 9 25 177%
QUEIAS 1 5 400%
RECLAMOS s 1 -80%

510 877 72%
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VARIACION VIGENCIA 2020
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. Ea ..
PETICIONES  ACCIONES TUTELAS OTROS QUEIAS RECLAMOS
JUDICIALES

Wil SEMESTRE DE 2020 w I SEMESTRE DE 2020

Realizado el comparativo de las PQRSF del I semestre de 2020 vs I semestre de
2020, se observé un gran impacto toda vez, que se presentd un aumento del 72%
a nivel general.

RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA

1. Es importante que la base de datos que se maneja permita visualizar de
manera rapida los dias en que se dio ia respuesta a la solicitud, Recurso,
Peticidn, Queja, Reclamo, accién judicial, tutela u otro, pues segin lo
manifestado por el doctor José Portilla funcionario encargado, el debe
manualmente contar los dias de respuesta, a lo anterior, consideramos gque se
debe incluir dentro de ia base de datos una formula que le calcule de manera
real los dias de respuesta a la solicitud recibida, incluyendo seméforos de
atencién (rojo si no se dio respuesta, verde si ya fue respondida y amarillo si
aun tiene el funcionario correspondiente tiempo para responder.

2. Seguir con la socializacién de los informes trimestrales de las PQRSF en cada
una de las dreas, 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.

3. 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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4. Publicar oportunamente el informe trimestral de solicitudes de acceso a Ia
informacion, dado que este afio no se han publicado en la péagina WEB los
informes trimestrales correspondientes al primer y segundo trimestre de 2020

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

Fortalezas:

La Corporacion Autdnoma 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 informacion. Asf
mismo cuenta con el Centro de Informacion 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 vy 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.

Recomendaciones para auditorias posteriores:

Para constancia se firma en San José de Clicuta, a los 26 dias del mes de enero
del afio 2020.

ELABORACION Y APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Responsabilidad Firma

Elaborado | Maria Fabiola Caceres Pefia Asesor 6

Aprobado | Miguel Alberto Rojas Jimenez Jefe de Control Interno de Gestidn
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