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RESUMEN EJECUTIVO

Informe de seguimiento al Proceso de Gestion Juridica al procedimiento de Atencién y tramite
de solicitudes, recursos, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas de
CORPONOR - Vigencia del 01 de julio al 31 de diciembre de 2023

1. INTRODUCCION

La norma ha establecido que toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades
implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin
que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar; el
reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién de una
situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias, reclamos e interponer recursos y que
estos a su vez, deben ser resueltos por las entidades salvo norma legal especial y so pena de
sancion disciplinaria en los términos sefialados por la ley.
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Todas las entidades del Estado colombiano, inciuida CORPONOR, estan sujetas a esquemas de
difusion de informacién y documentos publicos, como lo es la transparencia activa y pasiva,
respectivamente. Frente a la primera, se tiene que envuelve la obligacién de la entidad publica de
divulgar informacién de interés general de forma constante, clara y a través de medios que garanticen
su amplia difusién y comprension, a proposito de la necesidad de convocar permanentemente a la
ciudadania a la intervencion y participacién en la gestion de lo publico. Por su parte, |a transparencia
pasiva invita a tomarse en serio el papel de servidores del Estado como poseedores, no propietarios,
de la informacion publica, por io que las respuestas a las solicitudes o peticiones ciudadanas han de
corresponderse plenamente con las necesidades de informacién clara, precisa, congruente,
consecuente, oportuna y de fondo, respecto a las inquietudes que, por cualquier medio, se eleven a la
entidad.

En cumplimiento de lo establecido en la Ley 1474 de 2011, «por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion
y la efectividad del control de la gestion publica» en su articulo 76 establece que “en toda entidad
publica, debera existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las guejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
misién de la entidad”.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de las disposiciones contempladas en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011,
Ley 1712 de 2014, Decreto Unico Reglamentario 1081 de 2015, Ley 1755 de 2015, Resolucién 371 de
2022 (CORPONCR) y demas normatividad concordante, frente a las actividades de recepcion,
atencién, tramite, notificacién y publicacion de las respuestas a peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias que los ciudadanos, entidades gubernamentales y entes de control formulen
ante la Corporacién Autonoma Regional de la Frontera Nororiental - CORPONOR

2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Realizar el seguimiento al procedimiento Atencién y tramite de solicitudes, recursos, peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas, verificando la eficacia y eficiencia en el
servicio prestado de acuerdo con la normatividad vigente y en el marco de la implementacién del
Modelo Integrade de Planeacién y Gestion (MIPG) de CORPONOR.

-Evaluar el Sistema Integrado de Gestion aplicado “"Atencién y tramite de solicitudes, recursos,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas (MPO-04-P-03)", con el propésito de
identificar fortalezas y oportunidades de mejora, a través de la verificacion de la aplicacién de
controles, gestion del riesgo, analisis del desempefio y el mejoramiento continuo.

-Verificar la gestion, seguimiento y controles relacionados con el cumplimiento en los tiempos para la
Atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, y demas directrices
institucionales internas concordantes.

-Verificar la funcionalidad, operatividad y eficacia de la plataforma de la Ventanilla Unica de PQRSFD,
del aplicativo SIEP-DOC Sistema de Gestion Documental y de Procesos a través, del cual
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CORPONOR adelanta las actividades de registro, trazabilidad, respuesta y cierre de las solicitudes
formuladas por los ciudadanos.

3. ALCANCE

Determinar el cumplimiento a fas actividades, puntos de control y términos sefialados por la ley y los
adoptados por la Corporacién contenidas dentro del Proceso Gestién Juridica comprendidas en el
procedimiento Atencion y tramite de solicitudes, recursos, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y tutelas comprendidas en el procedimiento de Atencion y tramite de solicitudes,
recursos, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas, dentro del periodo
comprendido entre el 1 de julic al 31 de diciembre de 2023.

4. TECNICAS DE AUDITORIA UTILIZADAS
4.1 Revision y analisis de documentos y/o registros fisicos y digitales

Se revisaron los archivos soportes generados a través del aplicativo SIEP-DOC Sistema de Gestion
Documental y de Procesos y el documento compilado que lleva el profesional de la Subdireccién de
juridica responsable de trasladar cada solicitud a cada una de |la dependencia de |a entidad, asi como
el informe trimestral publicado en la pagina web de CORPONOR, en el menu transparencia y acceso
a la informacién publica submenl Instrumento Gestion de Informacién Publica — Solicitud de
Informacién PQRSF

4.2 Entrevista

Se obtuvo informacién verbal por parte del profesional universitario responsable de recibir cada
tramite de solicitudes, recursos, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas.

4.3 Inspeccion

Se verificaron las solicitudes direccionadas de cada dependencia vencidas Yy pendientes por
responder en la plataforma SIEP-DOC Sistema de Gestién Documental.

5. JUSTIFICACION

Conforme lo reza el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, compete a la “Oficina de Control Interno
vigifar que la atencion se preste de acuerdo con las normas fegales vigentes y rendird a la
administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular’ ..., la Oficina de Control Interno
se permite presentar el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias, para el pericdo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre del afio 2023; para el
efecto se tomo la base de peticiones allegadas a la entidad por los diferentes canales de
comunicacion, con el objetivo de determinar el cumplimiento oportuno de las respuestas y efectuar las
recomendaciones que sean necesarias a la Direccion y a los responsables del procedimiento, con el
objetivo de aportar para el mejoramiento continuo de la Corporacién.

Para la elaboracién del presente informe, ta Oficina de Control Interno tiene como fuentes de
informacion el sistema de gestion documental SIEP-DOC, el cual recopila todas las peticiones
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ingresadas y las radicadas personalmente, asi como los informes suministrados por el profesional de
la subdireccion de Juridica, quien tiene la competencia de direccionar las peticiones a cada
dependencia de la entidad para su respectiva gestion. Es de anotar que para el seguimiento se tiene
en cuenta solo 1as peticiones que ingresan a través de los canales descritos.

6. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

6.1. Revision de solicitudes, recursos,
felicitaciones y tutelas PQRSF

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,

De acuerdo, al procedimiento Atencién y tramite de solicitudes, recursos, peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas (MPO-04-P-03), que determina los canales de
recepcion de las diferentes peticiones que son allegadas a la Corporacion y para el periodo
comprendido a auditar que corresponde al 1 de julio al 31 de diciembre de 2023, se evidencié a
través del reporte de la Subdireccién de Juridica que fueron direccionados por la misma a las
diferentes subdirecciones y/o oficinas de la entidad para su respectivo tramite; un total de mil treinta
(1.030) PQRS, la cual corresponde a seiscientos setenta (670) Peticiones, diecisiete (17) Quejas,
doscientos cincuenta y tres (253) Acciones Judiciales, Ochenta y nueve (89) Tutelas y un (1) reclamo.

Grafico 1. Relacion de PQRS trimestre 01-jul al 30-sep de 2023
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Gréfico 2. Relacién de PQRS trimestre 04-oct al 3-dic de 2023
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6.2 Analisis de recepcion y respuesta a tiempo de PQRSF por dependencia y/o Oficina.

Acorde a lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, “foda peticién debe
resolverse dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion”. No obstante, por politica de Direccidn
General, toda peticién se resuelve en 10 dias. Las peticiones de documentos y de informacién
deberan resolverse dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion y las peticiones de consultas a las
autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los 30 dias
siguientes a su recepcion.

De esta manera, verificando la dindmica en los tiempos de respuesta a las solicitudes por
dependencia se observa lo siguiente:

Gréfico 3. Analisis de Peticiones por dependencia trimestre 01-Jul al 30-sep de 2023
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Gréfico 4. Tlempo de respuesta de Peticiones por trimestre 01-jul af 30-sep de 2023
TIEMPO DE RESPUESTA DE LAS PETICIONES (DIAS HABILES) - TERCER TRIMESTRE 2023

TIEMPO DE RESPUESTA DE LAS PETICIONES {DIAS HABILES)

145
78
I 53 56
35
15
0% 7% % % .4% 4w 2k 4%
g - —

DELASDIAS DESAIDDIAS DEt1A1S DE16 A 20 DEZEA R DI 3LDIASEN  VENCIDDS 5N
HABHES HABTLES TIAS BABILES  DIAS HABHES  DIAS HABILES  AGELANTE CONTESTAR
DBENTRO DE
0% TERMINGS

NUMERQ DE PETIQIONES RESPONDIDAS.
& k3

"
&

Fuente. INFORME_WEB _TRIMES_JUL_AGO SEP_2023



INFORME DE AUDITORIA INTERNA
~lP MPE-01-F-02-6 — Version 8 — 13/12/2021
Corponor

Que, durante el tercer trimestre del afio 2023 se observa que de las 388 peticiones que ingresaron a
la subdireccion de Juridica, solo 276 peticiones fueron respondidas dentro de los términos, 54
peticiones se respondieron por fuera de los términos, 56 peticiones sin dar respuesta dentro de los
términos y 2 peticiones vencidas. De esta manera, entre el total de las peticiones allegadas a la
entidad y el total de las peticiones tramitadas, arroja como resultado un 85.05% de eficacia.

Seguidamente, se observa que acorde al procedimientc dentro de los términos adoptados por la
entidad fueron resueltas 223 peticiones y dentro de los términos definidos por la Ley 1755 del 30 de
junio de 2015 se resolvieron 53 peticiones, para un total de 276 peticiones dentro de los términos
descritos con un 71% de efectividad en el cumplimiento.

Grafico 5. Analisis de Peticiones por dependencia trimestre 01-oct a 31-dic de 2023
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Grifico 6. Tiempo de respuesta de Peticiones trimestre 01-oct al 3t-di 202,
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Que, durante el cuarto trimestre del afio 2023 se observa que de las 282 peticiones que ingresaron a
la subdireccién de Juridica, solo 218 peticiones fueron respondidas dentro de los términos, 28
peticiones se respondieron por fuera de los términos, 36 peticiones sin dar respuesta dentro de los
terminos. De esta manera, entre el total de las peticiones allegadas a la entidad y el total de las
peticiones tramitadas, arroja como resultado un 87.23% de eficacia.

Seguidamente, se observa que acorde al procedimiento dentro de los términos adoptados por la
entidad fueron resueltas 171 peticiones y dentro de los términos definidos por la Ley 1755 del 30 de
junio de 2015 se resolvieron 47 peticiones, para un total de 218 peticiones dentro de los términos
descritos con un 77% de efectividad en el cumplimiento.

6.3 Caracterizacion de Peticiones ingresadas a la Entidad.

Acorde, a la caracterizacion por tipo de solicitud allegada a la entidad, se observa que la subdireccion
de Recursos Naturales, fue la que méas ingreso de peticiones obtuvo durante el segundo semestre de
la vigencia 2023, fenémeno causado por las solicitudes de certificacion minera VITAL, las cuales
fueron radicadas en la Corporacion como Derechos de Peticion, inicialmente asignados a la
Subdireccion de Planeacién y Fronteras, con respuesta final a través de la Subdirecciéon de Recursos
Naturales, razén por la cual, se reflejé el incremento en las peticiones como se observa en la

siguiente tabla:
Grafico 7. Tipo de Peticiones ingresadas por trimestre 01-juj al 30-sep de 2023
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6.4 Clasificacion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y felicitaciones PQRSF
por dependencia.

De acuerdo, al procedimiento de Atencién y tramite de solicitudes, recursos, peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas (MPO-04-P-03) la Subdirecciéon de Juridica recibe y
estudia el escrito que llega y de acuerdo a su contenido asigna a la oficina o persona responsable
sefialando tiempo para dar respuesta. Conforme a lo establecido en el articulo 14 de |la Ley 1755 del
30 de junio de 2015, de esta manera, para el periodo a auditar, la misma, distribuyd entre las
diferentes areas de la entidad los siguientes requerimientos:

réfi . Clagificacion de Jas Peticiones por dependencia sequndo semestre - 2023

%% . Relacion por Dependencias
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» PLANEACION ¥ FRONTERAS
» RECURSDS MATURALES
= SECAEYARIA GENERAL

* ARCHIVG

<« TIEY

® OCARA

« PARAPLONA
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6.4.1 Oficina de Cambio Climatico: La oficina de Cambio Climatico recibid 25, qu’e representan el
2,4% del total de los PQRSF allegados a la Corporacion durante el segundo semestre de la vigencia

Culdanos nuestro munda
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2023,
- PENCIONES | TutELas | ACOIONES | o eins | rectamos SUGERENCIAS | FELICITAGIONES
; woicaees | ¥

uuo 3 o 0 0 o 0 0 0

AGQOSTO 5 Q 0 [} 0 0 1] 1]

SEPTIEMBRE 8 0 0 0 0 8 0 0

OCTUBRE 4 0 0 0 o 0 0 0

NOVIEMBRE 5 0 0 0 0 0 o 0

DICIEMBRE 0 o 0. 0 0 0 0 o

TOTAL 25 0 0 0 0 0 0 0 25

—-—-——-——_—_______—____-*—J—~——_-—_
/

6.4.2 Oficina de Control y Vigilancia: La oficina de Control y Vigilancia recibio 178, que representan

el 16,8% del total de los PQRSF allegados a la Corporacién durante el segundo semestre de la

vigencia 2023.

ACCIONES

JUDKIALES QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES I
JULIO 16 2 9 0 0 0 0 0 27
AGOSTO 10 3 7 0 0 0 0 Q 25
SEPTIEMBRE 13 6 15 1 0 Q 0 0 38
OCTUBRE 13 4 12 0 G 0 2 37
NOVIEMBRE 12 4 11 0 0 0 0 1 28
DICIEMBRE 11 5 5 0 o 0 0 1 22
TOTAL 81 29 63 1 0 0 0 4 178

6.4.3 Subdireccion de Desarrolio Sectorial: La Subdireccion de Desarrollo Sectorial recibidé 125,
que representan el 11,8% del total de los PQRSF allegados a la Corporacién durante el segundo

semestre de la vigencia 2023.

PETICIONES | TUTELAS mg | QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FEIGTAGIONES | OTROS
uu 28 0 1 4 0 0 0 1 a4
AGOSTO 21 0 1 1 0 0 0 1 24
SEPTIEMBRE 14 0 1 1 ] 0 0 0 16
OCTUBRE 18 ) 0 1 o 0 2 21
NOVIEMBRE 11 0 1 0 0 0 0 0 12
DICIEMBRE 16 0 1 1 0 ) 0 0 18
TOTAL 108 0 5 8 0 0 0 a 125

6.4.4 Subdireccion de Financiera:

La Subdireccién de Financiera recibié 30, que representan e

2,8% del total de los PQRSF allegados a la Corporacién durante el segundo semestre de la vigencia

2023.
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ACCIONES

TUTELAS JUDICIALES QUEIAS | ARECLAMOS | SUGERENCIAS FEIJC"’AQONES

& 0 0 1 0 1\ 0O 0 7

5 2 2 8] i 0 0 0 G

SEPTIEMBRE 8 0 0 0 0 0 0 0 8
CCTUBRE 1 it 0 1 0 0 0 "] 2
NOVIEMBRE 2 0 0 0 0 0 0 0 2
DICIEMBRE 2 0 0 1 0 0 0 0 2
TOTAL 24 2 2 2 0 o 0 0 30

6.4.5 Subdireccién de Juridica: La Subdireccion de Juridica recibié 346, que representan el 32,7%

del total de los PQRSF allegados a la Corporacién durante el segundo semestre de la vigencia 2023.

ACCIONES | ieias | RECLAMOS | suGERENCIAS FELIGITACIONES | OTROS
- _ JUDICIALES - et
Juuo a4 7 32 ) 0 0 0 3 86
AGOSTO 21 6 37 0 0 0 0 2 66
SEPTIEMBRE 25 6 30 0 0 0 0 0 61
OCTUBRE 17 13 23 ) 1 0 0 ] 54
NOVIEMBRE 23 0 18 0 0 0 0 1 a2
DICIEMBRE 23 5 9 0 0 0 0 0 37
TOTAL 153 37 149 0 1 [+ 0 6 346

6.4.6 Subdireccion de Medicién y Analisis Ambiental: La Subdireccién de Medicién y Analisis
Ambiental recibi® 5, que representan el 0,5% del total de los PQRSF allegados a la Corporacion

durante el segundo semestre de la vigencia 2023.

PENICKONES | TUTELAS ACCIONES QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES ROS

! JUDICIALES ” T
JULIC 1 0 0 0 G 0 0 0 1
AGOSTO 0 0 0 o 0 [} 0 0 0
SEPTIEMBRE 2 ] 0 Q 0 0 0 0 2
OCTUBRE 1 o ¢ 0 ¢) 0 0 0 1
NOVIEMBRE 1 0 4] 0 0 ] [\ 0 1
DICIEMBRE 0 Q 0 ] 0 g ) Y] 0
TOTAL 5 a 0 0 g 0 9 0 S

6.4.7 Subdirecciéon de Planeacion y Fronteras: La Subdireccién de Planeacion y Fronteras recibié
32, que representan el 3,0% del total de los PQRSF allegados a la Corporacion durante el segundo

semestre de ia vigencia 2023.
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ACGONES )

JUDICIALES GUBIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES
JULIC 4 0 G 0 0 0 0 1 S5
AGOSTO 4 0 0 0 0 0 0 0 4
SEPTIEMBRE 3 0 0 0 0 4 0 0 3
OCTUBRE 3 0 1 o 0 o 0 1 7
NOVIEMBRE 7 0 2 0 0 0 0 0 9
DICIEMBRE 3 0 0 1 0 0 0 0 4
TOTAL 26 0 3 1 0 0 0 2 32

6.4.8 Subdireccién de Recursos Naturales: La Subdireccion de Recursos Naturales recibid 220,

que representan el 20,8% del total de los PQRSF allegados a la Corporacién durante el segundo
semestre de la vigencia 2023.

ACCIONES
SUDMCLALES QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES
Lo 74 1 1 1 0 0 0
AGOSTO 27 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 23 1 3 0 0 0 0
OCTUBRE 29 0 3 0 0 G 0
NOVIEMBRE 27 1 1 ¢ 0 0 0
DHCIEMBRE 24 ] G 1 0 4] G
TOTAL 204 3 10 2 0 0 0
—_—,————,————_ e —_—_—_—_——

6.4.10 Secretaria General: La Secretaria General recibi¢ 38, que representan el 3,6% del total de los
PQRSF allegados a la Corporacién durante el segundo semestre de la vigencia 2023.

mz QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES
JULIO 3 0 0 0 G 0 0
AGOSTO 0 0 0 2 ¢ 0 0
SEPTIEMBRE 9 0 0 ¢ 0 0 o
OCTUBRE 10 0 1 0 0 0 0
NOWEMBRE 5 1 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2 1 1 0 0 0 0
TOTAL 31 2 2 2 0 0 0

6.4.11 Gestion de Archivo: el 4rea de Gestién de Archivo recibié 8, que representan el 0,8% del total
de los PQRSF allegados a la Corporacién durante el segundo semestre de ia vigencia 2023.

ACCIONES QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES

JUDICIALES
JULIo ] 0 0 0 0 L] 0
AGOSTO 0 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 1 0 0 0 o
OCTUBRE o 0 0 )] 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 I 1] 1] 4] 1] 0
TOTAL 0 Q 1 0 0 o 0
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6.4.12 Territorial TibG: La Territorial Tibu recibié 2, que representan el 0,2% del total de los PQRSF
allegados a la Corporacién durante el segundo semestre de la vigencia 2023.

ACCIONES N . s

TUTELAS | o ares | QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELIITACIONES (. OTRO
LI 1 0 0 0 0 0 0 0 1
AGOSTO 0 0 0 o 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 1 0 4] 0 0 Q 0 0 1
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE Q 0 ¢ 0 iy 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 2 0 0 0 0 0 0 0 2

6.4.13 Territorial Ocafia: La Territorial Ocafia recibié 33, que representan el 3,1% del total de
PQRSF allegados a la Corporacion durante el segundo semestre de la vigencia 2023.

0s

ACCIONES .

REDICIALES QUEIAS | RECLAMOS | SUGERENCIAS | FELICITACIONES
0 2 3 0 0 0 0 0 5
4 0 6 0 0 0 0 0 10
SEPTIEMBRE 1 1 3 1 ) 0 0 0 &
OCTUBRE 2 0 2 0 0 0 o 0 4
NOVIEMBRE 3 0 0 Y O 0 0 0 3
EHCIEMBRE 3 0 2 0 0 0 0 0 5
TOTAL 11 3 16 1 0 ) 0 0 33

6.4.14 Territorial Pamplona: La Territorial Pamplona recibié 17, que representan el 1,6% del total de
los PQRSF allegados a {a Corporacién durante el segundo semestre de la vigencia 2023.

JULIG G 0 1 0 0 0 0 0 1
AGOSTG 0 2 2 0 0 Y G 0 4
SEPTIEMBRE 2 i 2 0 0 ¢ 0 g 3
OCTUBRE 0 0 1 0 0 0 0 0 1
NOVIEMBRE 0 2 0 0 0 0 0 0 2
DiCIEMBRE 2 1 1 0 0 0 0 0 4
TOTAL 4 6 7 0 0 0 0 0 17

7. COMPARATIVO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, Y

FELICITACIONES PQRSF RECIBIDAS POR LA SUBDIRECCION JURIDICA FRENTE A
REPORTE DEL APLICATIVO SIEP-DOC

Acorde a la informacion plasmada en los dos informes trimestrales vigencia 2023 y posteriormente
publicados en la pagina web de la Corporacion por la Subdireccién de Juridica, sobre el nimero de
PQRS recibidos a través del aplicativo SIEP-DOC Sistema de Gestion Documental y los aliegados

directamente al correo exclusivo para Juzgados y/o Despachos Judiciales Notificaciones se observa
lo siguiente:
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CLASIFICACION INFORME TRIMESTRAL/ REPORTE SIEP - DOC
SUB. JURIDICA

Peticicnes 670 830

Quejas 17 49
Reclamos 1 0
Sugerencia 17

Total 688 956

Lo anterior, permite observar que existe una diferencia de doscientos sesenta y ocho (268) PQRS
que no se encuentran en correlacién con el numero de PQRS reportada por la Subdireccion de
Juridica. Asimismo, se evidencia que, observando el informe anual de peticiones, entregado por el
funcionario responsable del area, en donde manifiesta que a la fecha de la elaboracion del mismo no
se encuentran PQRS vencidos o sin respuesta en el SIEP-DOC.

No obstante, en el reporte que arroja el aplicativo de SIEP-DOC se observa que al cierre de fa
auditoria se encuentran aun 96 peticiones vencidas y sin respuesta o salida en el SIEP-DOC de
Gestion Documental, de las siguientes Territoriales, subdirecciones y/o areas de la entidad:

7.1 Territorial Ocafia: Presenta un total de 28 Peticiones superior a 80 dias sin respuesta.

20/10/2023 [2023060000014062 _[Solicito el aprovechamiento maderable d{102 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
10/11/2023 [2023060000014972 | Acogiendo lo ordenado por el Articulo 23 {109 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
105/10/2023 [2023060000013322 |SOLICITUD DE CERTIFICACION REFERENTE |111 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
25/09/2023 [2023060000012632 | Solicito certificacion laboral del contrato (118 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
20/09/2023 [2023060000012442 | Solicitud de Informacidn Variante Ocafia. |121 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
19/09/2023 [2023060000012352 |Respuesta radicado CORPONOR 2023-060{122 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
15/09/2023 [2023060000012242 |Remision por competencia 124 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
14/09/2023 [2023060000012152 |DERECHQ DE PETICION 132 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
31/08/2023 [2023060000010902 |0-PM-1633 135 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
124/08/2023 [2023060000010462 |Cordial saludoPor medio de la presente 51139 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
09/08/2023 [2023060000009732 | me permito solicitar su intervencién conf|148 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
28/07/2023 [2023010150084912 |RESPUESTA DERECHO DE PETICIOIN RADIC|160 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafla
23/08/2023 [2023060000010402 |invitaciGn a Sesién de Comisién mafiana j|161 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafa
21/07/2023 [2023060000008742 |PERMISO DEFINITIVO PARA RETIRAR DE £(162 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafa
26/07/2023 [2023060000009142 |[INVITACION CEAM 162 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
18/07/2023 [2023060000008612 | SOLICITUD PERMISO FORESTAL PARA ARB{163 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
04/08/2022 [2023060000003532 |Invitacion reunion 169 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocaba
09/08/2023 [2023010150085802 |RESPUESTA OFICIO 000566-2 163 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
. 26/07/2023 [2023060000009102 |RESPUESTA A RADICADO 2023-06000-0010{175 dias de retraso - Sin responder Territorial Ccafa
17/07/2023 [2023060000008492 iBuena tardeEnvio informe de la actividad |178 dias de retrasc - Sin responder Territorial Ocafa
27/12/2023 12023060000016342 |Invitacion a reunion 79 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
23/11/2023 [2023060000015362 |REMISION QUEJA 80 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
26/12/2023 [2023060000016322 (ENTREGA INFORME DE SEGUIMIENTO AMER0 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocaila
26/12/2023 [2023060000016312 ENTREGA INFORME AMBIENTAL EDS LA CU80 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
18/12/2023 [2023060000016202 |Bogota D.C, 12 de diciembre de 2023KMAJ86 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
119/12/2023 [2023010150146382 |traslado de queja 86 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
05/12/2023 [2023060000015732 |ENTREGA DE INFORMACION SOLICITADA {93 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
{01/11/2023 [2023060000014392 _[DrALBER URQUIJO SANCHEZ Director Terri|94 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
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7.2 Territorial Pamplona: Presenta un total de 32 Peticiones superior a 60 dias sin respuesta.

12/10/2023 [2023060100006832 | Tala indiscriminada de bosque nativo, en|107 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
25/10/2023 [2023060100007122 | DERECHO DE PETICION PARA LA NO TALA (107 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplana
05/10/2023 [2023060100006592 | DERECHO DE PETICION: SOLICITUD DE UNA117 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
07/09/2023 [2023010150103312 |Informacidn sabre la acogida al articulo 2.|129 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
07/09/2023 [2023060100005722 |RESPUESTA RAD. N° 2023-06010-000621-1{130 dias de ratraso - Sin responder Territorial Pamplona
06/09/2023 [2023060100005712 |Radicado dreg de reserva especial No. AR|131 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
09/10/2023 [2023060100036662 [CONTESTACION ALM OFICIO RADICADGO N 131 dias de retraso - §in responder Territorial Pamplona
31/08/2023 [2023060100005572  |PORROGA CONCESION DE AGUA - MUNICH 135 dias de retrase - Sin responder Territorial Pamplona
25/08/2023 [2023060100005512 [SOLICITUD DE PALMAS 137 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
18/08/2023 [2023060100005242 |Buen dia Seflores CORPONCRTengo una c|141 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
18/08/2023 [2023010150094892 | Cordial sakudo. El dia de ayer recibi en mi |141 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
03/08/2023 [2023060100004862 _|Por medio de la presente me permito ren 143 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
12/07/2023 |2023060100004112  |Por medic de la presente me permito poq 150 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
24/07/2023 |2023060100004392  |INFORME QUINQUENAL DEL PROGRAMA [161 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
117/08/2023 |2022050100005162 |RESPUESTA A PETICION RADICADO N. 202]163 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
117/08/2023 |2023060100005172 |RESPUESTA A PETICION RADICADO N. 202{163 dias de retraso - 5in responder Territorial Pamplona
17/08/2023 |2023060100005202 |RESPUESTA A LA PQRS N. 2158 CON RADNC|162 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
04/07/2023 |2023060100003872  |202306010000261-1, CON EL FIN DE DAR RY 187 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
13/13/2023 |2023010150144092 | Dafic Ambiental Plazuela Almeyda Pampl|68 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
05/12/2023 |2023060100007992 |{AUTO CONCEDE IMPUGNACION 72 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
30/11/2023 |2023060100007862 Descargos Expediente SAN 033 de 2017. |75 dias de retraso - Sin responder Territorial Pampiona
12/12/2023 |2023060100008142 |DERECHO DE PETICION; PLAZUELA ALMEYL 75 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
24/11/2023 |2023060100007782  |Solicitud de certificados procesos por incy 79 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
24/11/2023 |2023060100007792 |Cordial saludo, Sefiores Corponos, yo LUI|79 dias de retrase - Sin responder Territorial Pamplona
25/11/2023 |2023060100007802 | Derecho de PeticiénYo Luis Antonio Villar| 79 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
20/11/2023 (2023060100007602 |NCOTIFICACION FALLC DE TUTELA AT. 2023]83 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
30/11/2023 |2023060100007832 |DERECHO DE PETICION: RENOVACION DE |83 digs de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
15/11/2023 |2023060100007512 |Subsanacién de los documentes para ta rd 86 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
24/11/2023 |2023066100007772  |DERECHO DE PETICION; SOLICITO ME PERN86 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
07/11/2023 [2023060100007322  |Solicitud de atencién a documento ya qug91 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
07/11/2023 |2023060100007302  |ADMISION ACCION DE TUTELA 92 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona
02/11/2023 |2023060100007272 |ADMISION ACCION DE TUTELA 93 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

7.3 Subdireccidén de Recursos Naturales: Presenta un total de 3 Peticiones superior a 100 dias sin
respuesta.

SRR Y B T : v o L A =
102/10/2023 [2023060100006502 |Sclicitud Informacidn Permiso de Vertimi|112 dfas de retraso - Sin responder Recursos Naturales
107/07/2023 [2023060000008142 |Solicitud de informacidn sobre medidas d 171 dias de retraso - Sin responder Recursos Naturales

05/07/2023 [2023010150073292 |. Solicitud Concepto técnico ambiental  |182 dias de retraso - Sin responder Recursos Naturales
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8. SEGUIMIENTO A MAPA DE RIESGOS DE GESTION

-Dentro del seguimiento a la matriz de riesgos de gestion de los PQRSF pendientes o en estado
vencidas sin respuesta de salida en el SIEP-DOC se evidencié debilidades en la aplicacion de los
puntos de control establecidos en el riesgo R28 Posibilidad de afectacién econémica y reputacional
por multa o sancién del ente regulador y/o reclamaciones de los usuarios debido al vencimiento de los
términos establecidos por la Corporacién y por la Ley en la atencién de solicitudes, recursos,

peticiones, quejas y reclamos por proyeccion de respuestas fuera del término a las solicitudes,
peticiones, quejas y reclamos.

De acuerdo a lo anterior, se establece frente
Procedimiento MP0O-04-P-03 de Atencion
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones
riesgo se ha materializado.

a lo evidenciado en las actividades a aplicar del
y Tramite de Solicitudes, Recursos, Peticiones, Quejas,
y Tutelas, que a la fecha de terminacion de esta auditoria el

PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS / RESULTADOS DE LA AUDITORIA

1. HALLAZGOS
HALLAZGO 1:

Condicion:
Realizado el comparativo frente a los PQRS reportados y asignados por el funcionario encargado de
la Subdireccion de Juridica durante el semestre comprendido del 01 de julio al 31 de diciembre de

2023 y el reporte generado por el aplicativo SIEP-DOC de Gestioén Documental, la existencia de 96
PQRS vencidos sin evidencia de respuesta de salida:

27/11/2023

2023060000015462

100 dias de retraso - Sin responder Desarrollo Sectorial S.

20/10/2023

2023060000014062

102 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

12/10/2023

2023060100006832

107 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

25/10/2023

2023060100007122

107 dias de retraso - Sin responder Territorial Pampilona

10/11/2023

2023060000014972

109 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

05/10/2023

2023060000013322

111 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafa

02/10/2023

2023060100006502

112 dias de retraso - Sin responder Recursos Naturales

02/11/2023

2023010150128642

114 dias de retraso - Sin responder Subdireccion Juridica

28/09/2023

2023060100006462

115 dias de retraso - Sin responder Direccion General

05/10/2023

2023060100006592

117 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

25/09/2023

2023060000012632

118 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

20/09/2023

2023060000012442

121 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

19/09/2023

2023060000012352

122 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

15/09/2023

2023060000012242

124 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

22/09/2023

2023060100006232

126 difas de retraso - Sin responder Subdireccién Financiera
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128 dias de retraso - Sin responder Gestion Documental

17/10/2023

2023010150121452

128 dias de retraso - Sin responder Gestion Documental

11/10/2023

2023010150119512

129 dias de retraso - Sin responder Gestion Documental

07/09/2023

2023010150103912

129 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

06/10/2023

2023010150117762

130 dias de retraso - Sin responder Talento Humano

07/09/2023

2023060100005722

130 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

06/09/2023

2023060100005712

131 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

09/10/2023

2023060100006662

131 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

04/10/2023

2023060000013302

132 dias de retraso - Sin responder Sub. de Planeacion y F.

14/09/2023

2023060000012152

132 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

04/09/2023

2023060000011092

133 dfas de retraso - Sin responder Facturacién de Cartera

31/08/2023

2023060000010902

135 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

31/08/2023

2023060100005572

135 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

29/08/2023

2023060100005512

137 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

24/08/2023

2023060000010462

139 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

18/08/2023

2023060100005242

141 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

18/08/2023

2023010150094892

141 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

09/08/2023

2023060000009732

148 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocaiia

08/08/2023

2023010150088892

149 dias de retraso - Sin responder Gestion Documental

03/08/2023

2023060100004862

149 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

28/07/2023

2023010150084442

153 dias de retraso - Sin responder Desarrollo Sectorial S.

10/08/2023

2023010150080562

157 dias de retraso - Sin responder Desarrollo Sectorial S.

30/08/2023

2023060000010782

157 dias de retraso - Sin responder Sub. de Planeacién y F.

31/07/2023

2023060000009242

159 dias de retraso - Sin responder Desarrollo Sectorial S.

31/07/2023

2023060100004642

159 dias de retraso - Sin responder Desarrolio Sectorial S.

03/08/2023

2023010150087912

159 dias de retraso - Sin responder Desarrollo Sectorial S,

28/07/2023

2023010150084912

160 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

12/07/2023

2023060100004112

160 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

23/08/2023

2023060000010402

161 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

24/07/2023

2023060100004392

161 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

21/07/2023

2023060000008742

162 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafa

26/07/2023

2023060000005142

162 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

18/07/2023

2023060000008612

163 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

17/08/2023

2023060100005162

163 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

17/08/2023

2023060100005172

163 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

17/08/2023

2023060100005202

163 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

07/07/2023

2023010150074132

164 dias de retraso - Sin responder Desarrollo Sectorial S.

15/08/2023

2023010150092502

164 dias de retraso - Sin responder Subdireccion Juridica

04/08/2023

2023060000009532

169 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

09/08/2023

2023010150089802

169 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

07/07/2023

2023060200003712

171 dias de retraso - Sin responder Sub. de Cambio Climatico y R.H.

07/07/2023

2023060000008142

171 dias de retraso - Sin responder Recursos Naturales
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175 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

25/07/2023

2023060000008992

176 dias de retraso - Sin responder Sub. de Planeacién yF.

17/07/2023

2023060000008492

178 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

05/07/2023

2023010150073292

182 dias de retraso - Sin responder Recursos Naturales

04/07/2023

2023060100003872

187 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

26/12/2023

2023060100008352

59 dias de retraso - Sin responder Desarrollo Sectorial S.

16/12/2023

2023010150145702

66 dias de retraso - Sin responder Gestién Documental

12/12/2023

2023010150143782

68 dias de retraso - Sin responder Control y Vigilancia

13/12/2023

2023010150144092

68 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

05/12/2023

2023060100007992

72 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

12/12/2023

2023010150143832

75 dias de retraso - Sin responder Control y Vigilancia

12/12/2023

2023010150143792

75 dias de retraso - Sin responder Control y Vigilancia

30/11/2023

2023060000015652

75 dias de retraso - Sin responder Desarrollo Sectorial S.

01/12/2023

2023060000015692

75 dias de retraso - Sin responder Subdireccién de Juridica

30/11/2023

2023060100007862

75 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

12/12/2023

2023060100008142

75 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

27/12/2023

2023060000016342

79 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafa

24/11/2023

2023060100007782

79 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

24/11/2023

2023060100007792

79 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

25/11/2023

2023060100007802

79 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

23/11/2023

2023060000015362

80 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

26/12/2023

2023060000016322

80 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

26/12/2023

2023060000016312

80 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

20/11/2023

2023060100007602

83 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

30/11/2023

2023060100007832

83 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

17/11/2023

2023010150134712

84 dias de retraso - Sin responder Gestion Documental

18/12/2023

2023060000016202

86 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

19/12/2023

2023010150146382

86 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

15/11/2023

2023060100007512

86 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

24/11/2023

2023060100007772

86 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

07/11/2023

2023060100007322

91 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

03/11/2023

2023010150129452

92 dias de retraso - Sin responder Gestion Documental

03/11/2023

2023010150129432

92 dias de retraso - Sin responder Gestién Documentai

03/11/2023

2023010150129422

92 dias de retraso - Sin responder Gestién Documental

07/11/2023

2023060100007302

92 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

02/11/2023

2023010150129452

93 dias de retraso - Sin responder Gestién Documental

05/12/2023

2023060000015792

93 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

02/11/2023

2023060100007272

93 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

01/11/2023

2023060000014392

94 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia
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Criterios:

Procedimiento en MPO-04-P-03 de Atencion y Tramite de Solicitudes, Recursos, Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Tutelas, en la actividad No 2.2 item 2.2.1 Estudia el escrito
que se recibe y de acuerdo a su contenido asigna a la oficina o persona responsable seflalando
tiempo para dar respuesta. Conforme a lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 del 30 de junio
de 2015, toda peticién debe resolverse dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion, por politica de
Direccion General, toda peticion se resuelve en 10 dias. Las peticiones de documentos y de
informacién deberan resolverse dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion y las peticiones de
consultas a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los
30 dias siguientes a su recepcion.

Asi mismo, de conformidad con el articulo 19 de la Ley 1755 de 2015, cuando no se comprenda la
finalidad u objeto de la peticién esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de
los 10 dias siguientes, en caso de no corregir o aclarar, se archivara.

Materializacion de riesgo R28 “Posibilidad de afectacién econdmica y reputacional por multa o
sancién del ente regulador y/o reclamaciones de los usuarios debido al vencimiento de los términos
establecidos por la Corporacion y por la Ley” ...

Causa:

Falta realizar e! seguimiento a o establecido en ia actividad “3.2 P.C. Realiza reporte trimestral de las
peticiones quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones pendientes de respuesta el cual sera
enviado a Direccion General, Contro! Disciplinario Interno, a la oficina de Control Interno,
Subdirecciéon Juridica”, del procedimiento Atencion y tramite de solicitudes, recursos, peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas (MPO-04-P-03).

Consecuencia:
Posibles investigaciones administrativas, legales y disciplinarias por parte de los entes de control.

HALLAZGO 2:

Condicién:

Revisado el numero de peticiones ingresadas a la entidad por medio de los diferentes canales de
informacion, se evidencié que no se esté realizando consolidado total de los PQRSF que involucren
las demas Territoriales de la entidad (Tibu, Pampiona y Ocafia) por el contrario, a la fecha solo se
esta emitiendo reportes de pendientes, asimismo, elaboracién y publicacion de los informes
trimestrales unicamente con la informacién que ingresa a la Sede parque principal de Cucuta.

Criterios:

ARTICULO 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacion. De conformidad con lo
establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan
publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las

solicitudes de acceso a informacién publica, el informe debe discriminar la siguiente informacién
minima:

() El numero de solicitudes recibidas.
(2) El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucién.
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(3) El tiempo de respuesta a cada solicitud.
(4) El nimero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion.

Procedimiento en MPO-04-P-03 de Atencién y Tramite de Solicitudes, Recursos, Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Tutelas, en la actividad No 3 item 3.2 P.C. Realiza reporte
trimestral de las peticiones quejas, rectamos, sugerencias y felicitaciones pendientes de respuesta el
cual sera enviado a Direccién General, Control Disciplinario Interno, a la oficina de Control Interno,
Subdireccion Juridica. item 3.3 Elabora y realiza la publicacién del informe trimestral de solicitudes de
acceso a la informacién en la pagina web de la Corporacién.

Causa:

Inobservancia a ley Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional e indebida aplicacion del MPO-04-P-03 de Atencién y Tramite de
Solicitudes, Recursos, Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Tutelas.

Consecuencia:
Posibles investigaciones administrativas, legales y disciplinarias por parte de los entes de control.

RECOMENDACIONES DE LA AUDITORIA

1. Se sugiere revisién y actualizacién del procedimiento Atencion y tramite de solicitudes,
recursos, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas (MPO-04-P-03),
conforme a la actividad 2. REVISION Y TRAMITE DE LAS SOLICITUDES, PQRSF item 2.2.2
y 2.2.3 Actividad 3. SEGUIMIENTO DE SOLICITUDES, PQRSF item 3.2, en lo que se refiere
el procedimiento dicta sobre quienes recae la responsabilidad de la ejecucién del
procedimiento. Sin embargo, el mismo no determina la competencia en la consolidacion de |a
informacién sobre las peticiones pendientes por responder, dénde se involucre las demas
direcciones Territoriales de la entidad, a fin de poder corregir los préoximos informes
trimestrales, estos sean unificados y oportunos, con el total de las peticiones recibidas por la
Corporacién.

2. Se sugiere realizar los ajustes pertinentes en el procedimiento de acuerdo en los términos del
articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 Objeto y modalidades del derecho de peticién ante
autoridades la debida nomenclatura: conforme lo establece la norma PQRSD, asi como lo
establece el Anexo 2. De la Resolucién MinTIC 1519 del 2020 Estandares de publicacion vy
divulgacion informacién, establece los criterios para la estandarizacion de contenidos e
informacion, accesibilidad web, seguridad digital, datos abiertos y formulario electrénico para
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

3. Fortalecer el monitoreo y la comunicacién continua entre las Direcciones de las Territoriales /
funcionarios responsables y el profesional Universitario de la Subdireccion Juridica, quien
funge como responsable del procedimiento Atencién y tramite de solicitudes, recursos,
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas (MPO-04-P-03), la base y
asignacion de PQRS, con el propésito de unificar el numero total de las peticiones allegadas a
la Corporacion.
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_ Se recomienda que el profesional universitario de la subdireccién de juridica haga uso de la
base de datos que se exporta mediante el sistema de informacion para entidades publicas
SIEP DOCUMENTAL adoptado mediante Resolucion 763 del 18-agos-2021 como herramienta
tecnotégica para el tramite de PQRSF y gestion documental de CORPONCR, a fin de que
pueda acceder a toda la informacion de las solicitudes de la entidad.

. Fortalecer el seguimiento de los PQRS en las territoriales, subdirecciones/oficinas de la
entidad para el cumplimento de los tiempos conforme a lo establecido en el articulo 14 de la
Ley 1755 del 30 de junio de 2015, toda vez, que de acuerdo a la auditoria se evidenciaron
peticiones vencidas sin respuesta o en su defecto no se realizd cambio de condicién en el
aplicativo SIEP-DOC, cuando en su defecto dichas peticiones no correspondan en esencia a
un requerimiento que demande por norma respuesta alguna.

. Se sugiere mejora en el contenido de Ia informacién, plasmada en los reportes trimestrales de
las peticiones quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones pendientes de respuesta el cual
son enviados a Direccion General, Control Disciplinario Interno, a la oficina de Control Interno,
y su posterior publicacion en la pagina web de CORPONOR, en el menu transparencia y
acceso a la informacién publica submenu Instrumento Gestion de Informacién Publica —
Solicitud de Informacion PQRSF. Lo anterior, los mismos no brindan informacién Unificada de
todas las peticiones a resolver por cada Territorial, Subdireccion y/o Oficina de la entidad.

. Evaluar la efectividad del Punto de Control en el area encargada de PQRSF respecto a la
actividad 2.2.3 “Antes del vencimiento del derecho de peticién, queja o reclamo, mediante
memorando de recordatorio escrito, telefénicamente, se les advertira el vencimiento del
término de respuesta. El vencimiento de los términos establecidos para la respuesta a los
PQR, sera informado a las Oficinas de Control Interno y Controf Disciplinario Interno, para dar
inicio a las acciones a que haya lugar”. Lo anterior, con 1a finalidad de mitigar el numero de
peticiones que actualmente se encuentran en etapa superior a 50 dias de vencidas o no se
halla trazabilidad de respuesta y que fueron evidenciadas a traves del reporte del SIEP-DOC.

. Se sugiere capacitar a todo el personal que tenga competencia para recibir peticiones en la
clasificacién vy diferenciacién entre una solicitud gue por su contenido cumpla con los
requisitos para ser categorizada como una peticion o mero tramite.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA

. Conforme a la muestra, informes y datos obtenidos para ser auditada de manera general se
identifica como una fortaleza, que la entidad cuenta con el personal idéneo que permitira dar
cumplimiento a las actividades del Procedimiento (MPO-04-P-03) de Atencion y tramite de
solicitudes, recursos, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas, no
obstante. se evidencié debilidades en la debida ejecucion del procedimiento y aplicacion de
los puntos de control, que permitan garantizar la gestién del riesgo inherente al proceso.

. La observacion y las recomendaciones encontradas deben ser tomadas como una
oportunidad de mejora, que permitan seguir con las acciones de cumplimiento y la
aplicabilidad de los requisitos legales y la normatividad vigente en cada una de las
actuaciones. Asl como, la mejora continua del proceso y el fortalecimiento del mismo, a fin de
continuar brindando transparencia y mejoramiento continuo de la entidad.




3. En la auditoria se pudo destacar
permanente en la aplicacién de los
trimestrales de las peticiones y reali
de acceso a la informacion en la pa
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y acceso a la informacion publica.

por parte de, quienes lideran ei proceso el compromiso
parametros pertinentes en la elaboracién de los reportes
za la publicacion de cada informe trimestral de solicitudes
gina web de la Corporacién promoviendo la transparencia

Para constancia se firma en San José de Cuicuta, a los 26 dias del mes de febrero del afio 2024

ELABORACION Y APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA

Nombre Completo Responsabilidad Firma
Elaborado LEYDA LEONOR MALDONADO Profesional Universitaria (E) —
Lider de la Auditoria
Aprobado MIGUEL ALBERTO ROJAS JIMENEZ | Jefe de Oficina de Control

Interno




