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Aspecto evaluable (proceso)

Gestion Juridica

Lider de Proceso
Jefe(s)Dependencia(s) :

Maria Eugenia Ararat Diaz

Objetivo de la auditoria:

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, Resolucion 371 de 2022 (CORPONOR) y demas
normatividad concordante, frente a las actividades de recepcion, atencion,
tramite, notificacién y publicacién de las respuestas a peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias que los ciudadanos, entidades
gubernamentales y entes de control formulen ante la Corporacién Auténoma
Regional de la Frontera Nororiental - CORPONOR

Alcance de la auditoria:

Realizar seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias recibidas Yy
tramitadas ante la entidad y el cumplimiento del procedimiento para el periodo
comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2023.

Criterios de la auditoria
(regulacion externa o interna):

Aplicacion del procedimiento y Puntos de Control (P.C) del procedimiento
Atencion y tramite de solicitudes, recursos, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y tutelas (MPO-04-P-03), Normatividad del Modelo
Estandar de Control Interno — MECI, Normograma, procedimiento y formatos
establecidoes en Sigescor y deméas normas generales especiales aplicables a
cada procedimiento, a la par las normas relativas a la contratacion estatal (Ley 80
de 1993, Ley 1150 del 2007, Ley 1882 del 2018, Ley 1952 del 2019 y los
Decretos 342 del 2019 y 372 del 2022).

Reunién de Apertura Ejecucion de la Auditoria Reunion de Cierre
. . 06/02/24 22/02/24| .
Dia | 05 Mes | 02 Afio | 2024 | Desde D/M/A Hasta D/M/A Dia |23 | Mes| 02 | Afo | 2024
Jefe oficina de Control Interno Auditor Lider
Miguel Alberto Rojas Jiménez Leyda Leonor Maldonado

RESUMEN EJECUTIVO

Informe de seguimiento al Proceso de Gestion Juridica al procedimiento de Atencion 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 actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades
implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin
que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencién 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, incluida 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 obligacion de la entidad publica de
divulgar informacion de interés general de forma constante, clara y a través de medios que garanticen
su amplia difusién y comprension, a propésito de la necesidad de convocar permanentemente a la
ciudadania a la intervencion y participacion en la gestion de lo publico. Por su parte, la transparencia
pasiva invita a tomarse en serio el papel de servidores del Estado como poseedores, no propietarios,
de la informacion publica, por lo 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 quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
mision de la entidad”.

2. OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de |as 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, Resolucion 371 de
2022 (CORPONOR) y demas normatividad concordante, frente a las actividades de recepcion,
atencion, tramite, notificacion y publicacién de las respuestas a peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias que los ciudadanos, entidades gubernamentales y entes de control formulen
ante la Corporacion Auténoma 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 Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) de CORPONOR.

-Evaluar el Sistema Integrado de Gestién aplicado “Atencion 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 verificacién de la aplicacion 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
Atencion 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 PQRSF,
del aplicativo SIEP-DOC Sistema de Gestién 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 las 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 julio 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 Subdireccion de
juridica responsable de trasladar cada solicitud a cada una de la dependencia de la entidad, asi como
el informe trimestral publicado en la pagina web de CORPONOR, en el menu transparencia y acceso
a la informacion publica submenu Instrumento Gestién de Informaciéon Publica — Solicitud de
Informacién PQRSF

4.2 Entrevista

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

4.3 Inspeccién

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

5. JUSTIFICACION

Conforme lo reza el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, compete a la “Oficina de Control Interno
vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira 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 y
denuncias, para el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de diciembre del afio 2023; para el
efecto se tomd 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 Direccidn y a los responsables del procedimiento, con el
objetivo de aportar para el mejoramiento continuo de la Corporacion.

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

6. 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 aplicacién de los
puntos de control establecidos en el riesgo R28 Posibilidad de afectacidn 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 en la atencién de solicitudes, recursos,
peticiones, quejas y reclamos por proyeccién de respuestas fuera del término a las solicitudes,
peticiones, quejas y reclamos.

De acuerdo a lo anterior, se establece frente a lo evidenciado en las actividades a aplicar del
Procedimiento MPO-04-P-03 de Atencién y Tramite de Solicitudes, Recursos, Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Tutelas, que a la fecha de terminacién de esta auditoria el
riesgo se ha materializado.

L PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS / RESULTADOS DE LA AUDITORIA —I

7. HALLAZGOS
HALLAZGO 1:

Condicion:

Realizado el comparativo frente a los PQRS reportados y asignados por el funcionario encargado de
la Subdireccién 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 Gestién Documental, la existencia de 96
PQRS vencidos sin evidencia de respuesta de salida:

 FECHA DE
RECIBIDO D/

M/A

~ RADICADONo.

~ ESTADO DE LA PETICION

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 Pamplona

10/11/2023

2023060000014972

109 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

05/10/2023

2023060000013322

111 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

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 Direccién 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
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126 dias de retraso - Sin responder Subdireccion Financiera

12/10/2023

20230101501204592

128 dias de retraso - Sin responder Gestion Documental

17/10/2023

2023010150121452

128 dias de retraso - Sin responder Gestién Documental

11/10/2023

2023010150119512

129 dias de retraso - Sin responder Gestién 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 Planeacién y F.

14/09/2023

2023060000012152

132 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

04/09/2023

2023060000011092

133 dias de retraso - Sin responder Facturacion 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 Ocafia

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

2023010150090562

157 dias de retraso - Sin responder Desarrollo Sectorial S.

30/08/2023

2023060000010782

157 dias de retraso - Sin responder Sub. de Planeacion 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 Desarrollo 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 Ocafa

24/07/2023

2023060100004392

161 dias de retraso - Sin responder Territorial Pamplona

21/07/2023

2023060000008742

162 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

26/07/2023

2023060000009142

162 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

18/07/2023

2023060000008612

163 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafa

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

2023010150092902

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
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07/07/2023

2023060000008142

171 dias de retraso - Sin responder Recursos Naturales

26/07/2023

2023060000009102

175 dias de retraso - Sin responder Territorial Ocafia

25/07/2023

2023060000008992

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

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 Ocafia

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 Gestién 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 Gestién Documental

03/11/2023

2023010150129432

92 dias de retraso - Sin responder Gestién Documental

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 Gestion 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 Atencién 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 sefalando
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
Direccién General, toda peticion se resuelve en 10 dias. Las peticiones de documentos y de
informacion deberan resolverse dentro de los 10 dias siguientes a su recepcioén 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.

Materializacién de riesgo R28 “Posibilidad de afectacion economica y reputacional por multa o
sancion del ente regulador y/o reclamaciones de los usuarios debido al vencimiento de los términos
establecidos por la Corporacién y por la Ley” ...

Causa:

Falta realizar el seguimiento a lo establecido en la actividad “3.2 P.C. Realiza reporte trimestral de las
peticiones quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones pendientes de respuesta el cual sera
enviado a Direccién General, Control Disciplinario Interno, a la oficina de Control Interno,
Subdireccién Juridica”, del procedimiento Atencidn 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:

Condicion:

Revisado el nimero de peticiones ingresadas a la entidad por medio de los diferentes canales de
informacién, se evidencié que no se esta realizando un consolidado total de los PQRSF que
involucren las demas Territoriales de la entidad (Tibu, Pamplona y Ocaa) por el contrario, a la fecha
solo se esta emitiendo reportes de pendientes y elaborando y publicando informes trimestrales con la
informacién que ingresa a la sede principal de Cucuta.

Criterios:

ARTICULO 2.1.1.6.2. Informes de solicitudes de acceso a informacién. 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 informacion
minima:

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

Procedimiento en MPO-04-P-03 de Atencion 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, reclamos, 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 publicacion del informe trimestral de solicitudes de
acceso a la informacién en la pagina web de |a Corporacién.

Causa:

Inobservancia a ley Ley 1712 de 2014 Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso ala
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 revision y actualizacién del procedimiento Atencion y tramite de solicitudes,
recurses, 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 Ia responsabilidad de la ejecucion del
procedimiento. Sin embargo, el mismo no determina la competencia en la consolidacién de la
informacién sobre las peticiones pendientes por responder, dénde se involucre las demas
direcciones Territoriales de la entidad, a fin de poder corregir los préximos informes
trimestrales, estos sean unificados y oportunos, con el total de las peticiones recibidas por la
Corporacion.

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 peticion ante
autoridades la debida nomenclatura; conforme lo establece |a norma PQRSD, asi como lo
establece el Anexo 2. De la Resolucion MinTIC 1519 del 2020 Estandares de publicacion y
divulgacion informacion, establece los criterios para la estandarizacién de contenidos e
informacién, accesibilidad web, seguridad digital, datos abiertos y formulario electrénico para
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD).

3. Fortalecer el monitoreo y la comunicacion 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 ndmero total de las peticiones allegadas a
la Corporacién.

4. Se recomienda que el profesional universitario de Ia subdireccion de juridica haga uso de la
base de datos que se exporta mediante el sistema de informacién para entidades publicas
SIEP DOCUMENTAL adoptado mediante Resolucién 763 del 18-agos-2021 como herramienta
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tecnologica para el tramite de PQRSF y gestion documental de CORPONOR, a fin de que
pueda acceder a toda la informacién 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 realizé 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 la informacion, 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 publicacién en la pagina web de CORPONOR, en el menu transparencia y
acceso a la informacion publica submenu Instrumento Gestién de Informacion Publica -
Solicitud de Informacion PQRSF. Lo anterior, los mismos no brindan informacion 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, ser4 informado a las Oficinas de Control Interno y Control Disciplinario Interno, para dar
inicio a las acciones a que haya lugar’. Lo anterior, con la 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
clasificacion y diferenciacion entre una solicitud que por su contenido cumpla con los
requisitos para ser categorizada como una peticién 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 idoneo que permitira dar
cumplimiento a las actividades del Procedimiento (MPO-04-P-03) de Atencién y tramite de
solicitudes, recursos, peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y tutelas, no
obstante, se evidenci6 debilidades en la debida ejecucion del procedimiento y aplicacion de
los puntos de control, que permitan garantizar la gestion 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. Asi como, la mejora continua del proceso y el fortalecimiento del mismo, a fin de
continuar brindando transparencia y mejoramiento continuo de la entidad.

. En la auditoria se pudo destacar por parte de, quienes lideran el proceso el compromiso
permanente en la aplicacién de los parametros pertinentes en la elaboracion de los reportes
trimestrales de las peticiones y realiza la publicacion de cada informe trimestral de solicitudes
de acceso a la informacién en la pagina web de la Corporacién promoviendo la transparencia
y acceso a la informacién publica.
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Para constancia se firma en San José de Cucuta, a los 26 dias del mes de febrero del afio 2024

ELABORACION Y APROBACION DEL INFORME DE AUDITORIA
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Elaborado LEYDA LEONOR MALDONADO Profesional Universitaria (E) —
Lider de la Auditoria

Aprobado MIGUEL ALBERTO ROJAS JIMENEZ | Jefe de Oficina de Control
Interno




