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auditable, proceso, proyecto, 
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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: Realizar seguimiento 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 
institucional y el cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 de 
2011. 

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 2022. 

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  
7/03/23 

Hasta 
30/03/23 

Día   Mes   Año  D / M /A D / M / A 
 

Jefe oficina de Control Interno Auditor Líder  
MIGUEL ALBERTO ROJAS JIMENEZ MARIA FABIOLA CACERES PEÑA 

 
RESUMEN EJECUTIVO 

 
PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS 

 
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 
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de julio al 30 de diciembre de 2022; 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 realizar el seguimiento la oficina de Control interno de gestión, se apoyó en la 
información que registra el sistema SIEP, en el cual se registra todas las peticiones 
radicadas a través de los diferentes canales que tiene la corporación:   formulario PQRSD, 
correo electrónico, buzón de sugerencias certificado y las radicadas personalmente. 
 
 

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 los ciudadanos, a través de Página Web 
www.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 parte 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 el profesional de la 
subdirección jurídica, se observó que en el segundo semestre de 2022 el sistema 
reporto una entrada de 513 peticiones, 7 quejas, 5 reclamos, 1 sugerencia y 15 
oficios tildados como otros, para un total de 541 PQRSF, de las cuales el 87% se 
presentaron a través de correo electrónico y el 13% por escrito.  
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2.1. CLASIFICACIÓN PORCENTUAL POR ÁREAS 
 

No.  AREA O DEPENDENCIA # PQRSF % 
1 SUDIRECCION JURIDICA 130 24.03% 
2 SUBDIRECCION DE DESARROLLO SECTORIAL 114 21.07% 
3 OFICINA DE CONTROL Y VIGILANCIA 69 12.75% 

4 SUBDIRECCION DE CAMBIO CLIMATICO Y 
RECURSO HIDRICO 50 9.24% 

5 SUBDIRECCION DE RECURSOS NATURALES 43 7.95% 
6 SUBDIRECCION FINANCIERA 42 7.76% 
7 SUBDIRECCION DE PLANEACION y FRONTERAS 39 7.21% 

8 SUBDIRECCION DE MEDICION Y ANALISIS 
AMBIENTAL  4 0.74% 

9 SECRETARIA GENERAL 10 1.85% 
 -       TALENTO HUMANO 27 4.99% 
 -       ADQUISICIÓN DE BIENES Y SERVICIOS  6 1.11% 
 -       COMUNICACIONES 0 0.00% 
 -       ARCHIVO Y CORRESPONDENCIA  0 0.00% 

10 DIRECCION TERRITORIAL TIBU 4 0.74% 
11 DIRECCION TERRITORIAL OCAÑA 2 0.37% 
12 DIRECCION TERRITORIAL PAMPLONA 1 0.18% 
13 OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 0.00% 

 
DISTRIBUCION POR AREA 
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Como se observa,  la oficina Jurídica encabeza la lista con 24.03% de las  PQRSF, 
seguida de Subdirección de Desarrollo Sectorial con 21.07%, Subdirección de 
Control y Vigilancia con 12.75%, Subdirección Cambio Climático con 9.24%, 
Subdirección de Recursos Naturales con 7.95%, Subdirección Financiera con 
7.76%, Subdirección de Planeación y Fronteras con 7.21 %, Subdirección de 
Medición y Análisis ambiental con un 0.74 %,  Secretaria General con 1.85%, 
Talento Humano con 4.99%, Adquisición de Bienes y Servicios con 1.11%, 
Territorial Tibú con 0.74%, Territorial Ocaña con 0.37% y finalmente Territorial 
pamplona con 0.00%. 
 

GESTIÓN DE PQRSF 
 

 

Contestada 
dentro de 
Términos 

Contestada 
fuera de 
Términos 

No 
contestadas 

 
TOTAL 

PETICIONES 355 158 0 513 

OTROS 1 0 14 15 
SUGERENCIAS 1 0 0 1 
QUEJAS 6 1 0 7 
RECLAMOS 4 1 0 5 

 367 160 14 541 
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En la gráfica anterior podemos ver que el 68% de las PQRSF fueron resueltas 
dentro de los términos de ley, el 30% se respondieron forma extemporánea, y el 
2% no registro respuesta alguna.  
 
2.2.1. GESTIÓN PQRSF POR ÁREAS O DEPENDENCIAS 

 
2.2.1.1. Subdirección Jurídica 

 
La oficina jurídica recibió 130 PQRSF, que representan el 24.03% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron 
la siguiente dinámica respecto de su gestión. 
 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 92 31 0 123 

OTROS 0 0 2 2 

QUEJAS 2 0 0 2 

RECLAMOS 1 1 0 2 

SOLICITUDES 1 0 0 1 

  96 32 2 130 
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Teniendo en cuenta la información que muestra la gráfica, se puede concluir que la 
oficina jurídica dio tramite dentro de los términos de ley al 74% de las PQRSF 
recibidas, el 25% fueron contestadas de forma extemporánea y el 1% no fueron 
contestadas. 
 
 
2.2.1.2. Subdirección de Desarrollo Sectorial Sostenible 
 
La Subdirección de Desarrollo Sostenible recibió 114 PQRSF, que representan el 
21.07% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, 
las cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión. 

 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 78 31 0 109 
OTROS 1 0 1 2 
QUEJAS 2 0 0 2 
RECLAMOS 1 0 0 1 
TOTAL 82 31 1 114 
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La gráfica, muestra que la Subdirección de Desarrollo Sectorial Sostenible, dio 
tramite dentro de los términos de ley al 72% de las PQRSF recibidas, el 27% 
fueron contestadas de forma extemporánea, y el 1% no reportan radicado de 
respuesta en el SIEP.  

 
2.2.1.3. Subdirección de control y vigilancia ambiental 
 
La oficina de control y vigilancia ambiental recibió 69 PQRSF que representan el 
12.75% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, 
las cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión. 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 47 20 0 67 
OTROS 0 0 1 1 
RECLAMOS 1 0 0 1 
TOTAL 48 20 1 69 
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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 70% de las PQRSF recibidas, el 29% fueron contestadas de forma 
extemporánea y el 1% de otras solicitudes no fueron contestadas. 
 
2.2.1.4. Subdirección Cambio Climático y Recurso Hídrico 
 
La subdirección de Cambio climático y recurso hídrico recibió 50 PQRSF, que 
representan el 9.24% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la 
corporación, las cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 34 16 0 50 
TOTAL 34 16 0 50 
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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 68% de las PQRSF 
recibidas y el 32% fueron contestadas fuera de términos. 
 
2.2.1.5. Subdirección de Recursos Naturales 
 
La Subdirección de Recursos Naturales recibió 43 peticiones, que representan el 
7.95% de las PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, 
las cuales presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 27 13 0 40 
OTROS 0 0 3 3 
TOTAL 27 13 3 43 
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La gráfica, muestra que la Subdirección de Recursos Naturales, dio tramite dentro 
de los términos de ley al 63% de las PQRSF recibidas, el 30% fueron contestadas 
fuera de términos y el 7% no reportan radicado de respuesta en el SIEP. 
 
2.2.1.6 Subdirección Financiera 

 
La Subdirección Financiera recibió 42 PQRSF que representan el 7.76% de las 
PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales 
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 29 10 0 39 

OTROS 0 0 1 1 

QUEJAS 1 0 0 1 

RECLAMOS 1 0 0 1 

TOTAL 31 10 1 42 
 
 

 
 
 
La gráfica anterior, muestra que la Subdirección Financiera, dio tramite dentro de 
los términos de ley al 74% de las PQRSF recibidas, el 24% fueron contestadas por 
fuera de términos y el 2% de ellas no fueron contestadas. 
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2.2.1.7 Subdirección de Planeación y Fronteras 
 

La Subdirección de planeación y fronteras recibió 39 PQRSF, 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 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 18 17 0 35 
OTROS 0 0 3 3 
QUEJAS 1 0 0 1 
TOTAL 19 17 3 39 

 

 
 

La grafica anterior, muestra que la Subdirección de Planeación y Fronteras, dio 
tramite dentro de los términos de ley al 49% de las PQRSF recibidas, el 7% no 
tienen radicado de salida en el SIEP, y el 44% fueron respondidas 
extemporáneamente. 
 
 
2.2.1.8 Subdirección de Medición y Análisis Ambiental 
 
La subdirección de Medición y análisis ambiental recibió 4 PQRSF, que representan 
el 1% 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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PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 3 1 0 4 
 

 
 
La grafica anterior, muestra que la Subdirección de Medición y Análisis Ambiental, 
dio tramite dentro de los términos de ley al 75% de las PQRSF recibidas y el 25% 
fueron respondidas extemporáneamente. 
 
 
2.2.1.9 Secretaria General 
 
La Secretaría General, recibió 10 PQRSF, que representan el 1,85% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron 
la siguiente dinámica respecto a su gestión 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 4 4 0 8 
OTROS 0 0 1 1 
QUEJAS 0 1 0 1 
TOTAL 4 5 1 10 

 
 



 
 
 

 

INFORME DE AUDITORIA INTERNA 
MPE-01-F-02-6 – Versión 8 – 13/12/2021 

 
 

 
 
La gráfica anterior, muestra que la secretaria general, dio tramite dentro de los 
términos de ley al 40% de las PQRSF recibidas, el 50% fueron respondidas 
extemporáneamente y el 10% no fueron contestadas 
 
2.2.1.9.1. Talento Humano 

 
El Área de Gestión Humana, recibió 27 PQRSF, que representan el 5% de las 
PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales 
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 17 8 0 25 
OTROS 0 0 2 2 
TOTAL 17 8 2 27 
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La gráfica anterior, muestra que Talento Humano, dio tramite dentro de los 
términos de ley al 63% de las PQRSF recibidas, el 30% fueron respondidas 
extemporáneamente y el 7% no fueron contestadas. 
 
2.2.1.9.2. Adquisición de Bienes y Servicios 

 
El Área de Bienes y Servicios, recibió 6 PQRSF, que representan el 1% de las 
PQRSF presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales 
presentaron la siguiente dinámica respecto a su gestión. 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 4 2 0 6 
 

 



 
 
 

 

INFORME DE AUDITORIA INTERNA 
MPE-01-F-02-6 – Versión 8 – 13/12/2021 

 
 

La gráfica anterior, muestra que Adquisición de Bienes y Servicios, dio tramite 
dentro de los términos de ley al 67% de las PQRSF recibidas, el 33% fueron 
respondidas extemporáneamente. 
 
2.2.1.10 Territorial Tibú 

 
La Territorial Tibú recibió 4 peticiones, que representan el 1% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron 
la siguiente dinámica respecto a su gestión 

 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 1 3 0 4 
 

 
 
La grafica anterior, muestra que la Territorial Tibú, dio respuesta al 25% de las 
peticiones allegadas y el 75% de ellas fueron contestadas de forma extemporánea. 
 
2.2.1.11 Territorial Ocaña 
 
La territorial Ocaña recibió 2 peticiones que representan el 0% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, las cuales presentaron 
la siguiente dinámica respecto a su gestión. 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 2 0 0 2 
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La grafica anterior, muestra que la Territorial Ocaña, dio respuesta al 100% sus 
peticiones de manera oportuna. 
 
2.2.1.12 Territorial Pamplona 
 
La Territorial pamplona recibió 1 petición, que representa el 0% de las PQRSF 
presentadas durante el segundo semestre a la corporación, la cual presentó la 
siguiente dinámica respecto a su gestión 
 
 

PQRSF 
CONTESTADA 
DENTRO DE 
TÉRMINOS 

CONTESTADA 
FUERA DE 
TÉRMINOS 

NO 
CONTESTADAS TOTAL 

PETICIONES 1 0 0 1 
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La grafica anterior, muestra que la Territorial Pamplona, dio respuesta al 83% de 
manera oportuna y el 17% fueron para conocimiento de esa oficina. 
 

 
COMPARATIVO PQRS II SEMESTRE 2021 VS. II SEMESTRE DE 2022 

 

TIPO PQRSF 
II 

SEMESTRE 
DE 2021 

II 
SEMESTRE 
DE 2022 

VARIACIÓN 
% 

PETICIONES 628 513 -18% 
OTROS 57 15 -74% 
SUGERENCIAS 0 1 100% 
QUEJAS 7 7 0% 
RECLAMOS 1 5 400% 

  693 541 -12% 
 
 
 

 
 

Realizado el comparativo de las solicitudes de PQRSF del II semestre de 2021 vs I 
semestre de 2022, se observó una disminución del 22% a nivel general.    
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Dentro del seguimiento realizado a las PQRSF del II semestre de 2022,  se observó 
la materialización del riesgo inherente al proceso: “Posibilidad de afectación 
económica y reputacional por multa o sanción del ente regulador y/o 
reclamaciones de los usuarios debido al vencimiento de los términos establecidos 
por la Corporación y por la Ley en la atención de solicitudes, recursos, peticiones, 
quejas y reclamos por proyección de respuestas fuera del término a las solicitudes, 
peticiones, quejas y reclamos”, toda vez, que el 30% de las PQRSF del II semestre 
de 2022 fueron contestadas fuera de términos y el 2 % no fueron contestadas, 
evidenciando que el control no fue efectivo para mitigar y reducir el riesgo, 
incumplimiento lo establecido en el el artículo 14 de la Ley 1755 del 30 de junio de 
2015  y el numeral 2.2.1 del procedimiento MPO-04-P-03 "ATENCIÓN Y 
TRÁMITE DE SOLICITUDES, RECURSOS,PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, 
SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y TUTELAS"      
      
 

RESULTADOS DE LA AUDITORÍA: OBSERVACIONES O HALLAZGO DE 
AUDITORIA 

 
OBSERVACION NUMERO 1 
 
Condición:  
 
 
Se evidencia que durante el II semestre de 2022, en el trámite a las solicitudes de 
peticiones quejas y reclamos, el 30% de las PQRS, no fueron contestadas dentro 
de los términos de la ley y el 2% no fueron contestadas por las dependencias así: 
Subdirección  jurídica 32, equivalente al 5.9%, Subdirección de desarrollo sectorial,  
31  equivalente al 5.7%, Oficina de control y vigilancia ambiental 20, equivalente 
al 3.7%, Subdirección de planeación 17, Medición y análisis Ambiental 1,  
equivalente al 0.2%,  equivalente al 3.1%, Subdirección de cambio climático 16,  
equivalente al 3%, Subdirección de recursos naturales 13,  equivalente al 2.4%, 
Subdirección financiera,  10 equivalente al 1.8%, Secretaria general 5,  equivalente 
al 0.9%, Talento humano 8,  equivalente al 1.5%,  Territorial Tibú 3,  equivalente 
al 0.6%, Adquisición de bienes y servicios 2, equivalente al 0.4%.      
 
  
Criterio:  
 
Incumpliendo del procedimiento MPO-04-P-03 "ATENCIÓN Y TRÁMITE DE 
SOLICITUDES, RECURSOS, PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, 
FELICITACIONES Y TUTELAS" en su numeral 2.2.1 Estudia el escrito que se recibe 
y de acuerdo a su contenido asigna a la oficina o persona responsable señalando 
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tiempo para dar respuesta. Conforme a lo establecido en el artículo 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 R28. “Los 
responsables designados en cada dependencia, realizan la revisión de las 
solicitudes, recursos, peticiones, quejas y reclamos (PQRSF) pendientes por parte 
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 realiza la 
publicación del informe trimestral de solicitudes de acceso a la información en la 
página web de la Corporación.  
En caso de observación El profesional de la Oficina de Atención al Público realiza 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.   
 

  RECOMENDACIONES DE LA AUDITORÍA 

1. Seguir con 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 mejorar los tiempos de respuesta con 
respecto a los términos de ley y la política establecida por la Dirección General. 

 
2. Establecer el numeral 2.2.3 “Antes del vencimiento del derecho de petición, 

queja o reclamo, mediante memorando de recordatorio escrito, 
telefónicamente, se les advertirá el vencimiento del término de respuesta. El 
vencimiento de los términos establecidos para la respuesta a los PQR, será 
informado a las Oficinas de Control Interno y Control Disciplinario Interno, para 
dar inicio a las acciones a que haya lugar” de la actividad 2. REVISIÓN Y 
TRAMITE DE LAS SOLICITUDES, PQRSF del procedimiento MPO-04-P-03 
ATENCIÓN Y TRÁMITE DE SOLICITUDES, RECURSOS, PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y TUTELAS   como un punto de 
control. 
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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. 
 

4. Revisar el concepto registrado en el resumen de las comunicaciones marcadas 
como “QUEJA”, dado que no conceptúa la esencia de una queja 

 

 
 
 

 CONCLUSIONES DE LA AUDITORÍA 

Fortalezas:  
 
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 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 
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