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FECHA: 27 dejulio de 2026

PARA: DIEGO FERNANDO PEREZ REQUINIVA
Director General (E)

ASUNTO: INFORME DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION A LA ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS
AMBIENTALES RECIBIDAS EN LA CORPORACION CDA, SEGUNDO
TRIMESTRE DE 2026.

GENERALIDADES: PQRSD

Dentro del rol de evaluacién y seguimiento que por competencia tiene la Oficina de control
Interno y Mejoramiento y en cumplimiento a los lineamientos establecidos en el articulo 76
de la Ley 1474 del 2011 y con el fin de garantizar los principios de transparencia, eficacia y
celeridad de las actuaciones administrativas, esta oficina presenta a la Direccion General
para su conocimiento y fines pertinentes, el informe de seguimiento y evaluacion al
tratamiento de las peticiones que la ciudadania interpone ante la entidad, con el propésito
que la Alta direccién, evalué los resultados obtenidos y las recomendaciones realizadas, que
conlleven al mejoramiento continuo y al desarrollo de un adecuado sistema de control
institucional.

FUNDAMENTO LEGAL:
Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se

sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

El articulo 76 de la Ley 1474 de 2011. Ordena a la Oficina de Control Interno vigilar el
recibo, tramite y resolucion de las Peticiones, Quejas, Sugerencias y Reclamos PQRS,
que los ciudadanos formulen a la Entidad, debiendo presentar un informe semestral sobre
el particular a la administracion de la Corporacion para el Desarrollo Sostenible del Norte
y el Oriente Amazoénico CDA.

Ley 87 de 1993. “Por la cual se establecen normas para el ejercicio del Control Interno en
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones”, Ley que en su
articulo 12, literal i) determina entre otras funciones para la Oficina de Control Interno la
de: “Evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion ciudadana, que,
en desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

AGD-CP-07-PR-01-FR-01

@

SGS
Cco18/8511



N AT A L
"

% A
COMUNICACION INTERNA i,’-"_ Y
=S N
T Py et oy

OBJETIVO:

Realizar seguimiento y evaluacion al tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias que los
ciudadanos y demas partes interesadas interponen ante la Corporacion con el fin de
determinar el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas y efectuar las
recomendaciones que sean necesarias a la Alta Direccién y a los responsables de los
procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la Entidad.

ESTRUCTURA PARA LA ATENCION DE PQRSD:

En atencion al Proceso de calidad denominado Gestién Juridica CODIGO: AGJ-CP-10
dentro del mapa de procesos SIGI, el objetivo principal es velar por los intereses de la
entidad, representarla judicialmente y asegurar que las actuaciones y decisiones se
enmarquen dentro de los parametros previstos en la constitucion Politica y Leyes, con un
alcance, con la presentacién o contestacion de la demanda, denuncia o proceso disciplinario
y termina con un fallo debidamente ejecutoriado. Por ello en la Jurisdiccién de la
Corporacion para el Desarrollo del Norte y el Oriente Amazoénico CDA; en los departamentos
del Guainia, Guaviare y Vaupés, cuenta un punto de atencién al ciudadano de manera
personalizada y electronica la cual dependen de la Secretaria General, que verifica la
recepcion, registro, clasificacion y distribucion oportuna de las solicitudes, peticiones, quejas,
reclamos y derechos de peticion que en forma verbal o escrita que presenten los ciudadanos y
realizar el control efectivo para que sean resueltas en los plazos establecidos por ley.

TIEMPO DE RESPUESTA:

Quince (15) dias para dar respuesta a la queja.

Quince (15) dias para atender reclamos.

Treinta (30) dias para contestar peticiones que impliquen consultas.

Treinta (30) dias para atender sugerencias

Quince (15) dias para contestar solicitudes.

Nota: Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y

sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto
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Corporacion para el Desarrollo Sostenible

Por tal razén, es importante, resaltar que la atencion a los ciudadanos interesados en
establecer comunicacion con la Corporacién para el Desarrollo Sostenible del Norte y el
Oriente Amazoénico CDA, a través de los canales de atencion donde la ciudadania podra
solicitar tramites y servicios sobre los temas de competencia de la entidad, dichos canales
son:

PERSONALIZADA:

Es el canal donde existe contacto directo con el ciudadano, cuando éstos acceden a los
puntos de atencion donde hace presencia la Corporaciéon para el Desarrollo Sostenible
del Norte y el Oriente Amazdnico CDA, (Guainia. Guaviare y Vaupés), con el fin de
obtener informacion de manera personalizada, realizar tramites, solicitar servicios,
asesoria y asistencia relacionada con la misién de la Corporacion.

TELEFONICO:

Es el contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Corporacién
CDA, a través de los medios telefonicos dispuestos para brindar informaciéon y
recepcionar peticiones.

ATENCION VIRTUAL:
CORREO ELECTRONICO

Es el canal electronico institucional, donde se reciben solicitudes de informacion,
peticiones, se brinda asesoria y permite comunicacion directa con el ciudadano al
momento de notificar la respuesta emitida por la Corporacién CDA, con el fin de agilizar la
entrega en términos de ley.

SITIO WEB

Es un medio de informacién electrénica virtual capaz de contener texto, sonido, video,
programas, enlaces, imagenes y muchas otras cosas, adaptada a la ciudadania que fuera
de estar informada, se puede registrar quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones,
solicitudes de informacion, realizar consultas, solicitudes de copias o denunciar actos de
corrupcion.

VENTANILA - VITAL
Centraliza los tramites del Sector Ambiental, instrumento que automatizan los tramites

administrativos, solicitudes en el ambito ambiental, bajo los principios de eficiencia,
transparencia y eficacia de la gestion.

del Norte y el Oriente Amazonico
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TIPOLOGIA PQRS:

CONSULTA: Accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para
gue manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones. (30 DIAS).

CONTAMINACION AMBIENTAL: Definida como toda situacién que se presente y que cause
afectacion al medio ambiente y los recursos naturales y que sea denunciada por uno o varios
usuarios o de los cuales se tenga conocimiento directo por parte de la Entidad a través de
observacién directa. (15 DIAS), Tipificada como Derecho de peticion.

FELICITACION: Es el reconocimiento otorgado por la gestién realizada por parte de la
Entidad.

NOTIFICACION: Es el proceso mediante el cual se informa una determinada accion.

QUEJA: Accidn de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores
publicos o de particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacion de un
servicio publico. (15 DIAS).

RECLAMO: Noticia que dan los ciudadanos a las autoridades sobre la suspension
injustificada o la prestacion deficiente de un bien o servicio. (15 DIAS).

SOLICITUD DE INFORMACION: Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener
acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las
funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias. (10 DIAS).

TRASLADO POR NO COMPETENCIA: Es la accion realizada a través de un
documento oficial cuando el PQRS no es competencia de la Entidad.

METODOLOGIA:

Para la consolidaciéon de este informe, se tomé como insumo el informe presentado por la
Oficina de Secretaria General para el cuarto trimestre, quien consolida la informacion
reportada por las Seccionales de Guainia, Guaviare, Vaupés y todas las dependencias de
la sede principal.

RESULTADOS DEL ANALISIS REALIZADO POR LA OFICINA ASESORA DE CONTROL
INTERNO

Durante el Il trimestre de 2026, se recibieron, segun el reporte de la Oficina del Centro De
Archivo Documental-CAD, mediante correo del dia 24 de julio de 2026, en la cual fueron
recibidas un total de ciento sesenta y uno (161) PQRSD, en medio fisico y electrénico
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del Norte y el Oriente Amazonico

donde se evidenciaron que fueron contestadas en su totalidad, sin embargo, nueve (9)
fueron contestadas por fuera de termino.

TOTAL PQRDS RESUELTAS Rfj:;ﬂ‘;s SINRESOLVER |PROMEDIO DiAS
RECIBIDAS | OPORTUNAMENTE DE RESPUESTA
TERMINOS
161 157 4 0 5

Se muestra a continuacion el registro de PQRSD por seccionales

en el segundo trimestre

2026
| TRIVMESTRE PETICIONES PE;:’;%’;ES PETICIONES
QUEJA RECLAMOS | QUE IMPLIQUEN | SUGERENCIAS | SOLICITUDES ENTESDE | TOTAL
geee CONSULTAS ENTIDADES | -\ TRoOL
PUBLICAS
CanE 0 0 0 0 75 2 40 17
Guaviare 0 0 0 0 24 0 0 24
Valpés 0 0 0 0 2 0 0 20
TOTAL PQRS 0 0 0 0 19 2 20 161

Se muestra a continuacion el grafico con el numero de tipologias

recibidas y contestadas

durante el Segundo Trimestre.

TOTAL PQRS

B SOLICITUDES

m PETICIONES ENTRE
ENTIDADES PUBLICAS

m PETICIONES ENTES DE
CONTROL
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De conformidad con el analisis realizado trimestralmente desde la Oficina de Control Interno
al consolidado entregado por la secretaria general en el formato: CONTROL PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD, identificado con el
codigo: AGJ-CP-9-PR-02-FR-02, en conclusion, se define:

e De un total de 161 PQRDS recibidas, se logré gestionar la totalidad de las
solicitudes, dejando 0 solicitudes pendientes o sin resolver.

e La gran mayoria (157 solicitudes) fueron resueltas oportunamente dentro de los
plazos establecidos, lo cual refleja un desempeno 6ptimo en la atencién al usuario
(97.5% de Eficiencia).

e Unicamente 4 solicitudes (2.5%) requirieron tiempo adicional y se resolvieron fuera
de término, constituyendo un margen minimo que no impacta significativamente el
resultado global.

En general se destaca que del total de 161 PQRDS recibidas, la entidad logré una
efectividad del 100% en la solucién de casos, destacando un 97.5% de oportunidad en los
tiempos de respuesta y un promedio de atencién de solo 5 dias, con una incidencia minima
(2.5%) de extemporaneidad.

En procura de mejorar los servicios y tramites que ofrecemos a nuestros grupos de interés,
se dan algunas recomendaciones que deberan tener en cuenta para el registro adecuado
de las PQRSD en el formato CONTROL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD, teniendo en cuenta el derecho que todas las
personas tienen de presentar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y de obtener una
pronta respuesta:

o Las solicitudes de informacion y correspondencia en general recibidas a través de los
correos institucionales de las diferentes dependencias, deberan ser enviadas y/o
entregadas al Centro de Archivo y Documentacién en la sede principal y a las
secretarias de las Direcciones Seccionales Guaviare y Vaupés respectivamente, con
el fin de que sean radicadas y re direccionadas al area que tenga la competencia de
dar la respuesta.

e En el formato CONTROL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS - PQRSD clasificar de forma correcta la PQRSD dentro de la tipologia
correspondiente: Consulta, contaminacion ambiental, felicitaciones, notificaciones,
queja, reclamo, solicitud de informacion, traslado por no competencia, otros.

e El formato CONTROL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS - PQRSD, es una herramienta que puede permitir el control de la
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informacion allegada a la Corporacion, por lo tanto, deberia alimentarse diariamente,
con el fin de controlar los tiempos establecidos en cada PQRSD para evitar su
vencimiento y dar respuesta oportuna.

e Garantizar la comunicacién del resultado obtenido producto de la atencion a las
denuncias, a los usuarios que interponen las peticiones, en caso que sean anénimos,
publicar la respuesta en cartelera por aviso y en pagina web.

e Usar un solo formato de fecha (dd/mm/aaa) de las diferentes tipologias de PQRSD,
esto con el fin de reducir errores al momento de consolidar la informacion.

Atentamente,

_

—

GERMAN ANBRﬁS BAEZ DONCEL
Jefe Oficina Asesora de Control Interno
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