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1. OBJETIVO: Realizar la evaluación y seguimiento a la oportunidad en la atención a las solicitudes de las Peticiones, 
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) presentadas por las partes interesadas y demás ciudadanos 
ante la Corporación Autónoma Regional de las Cuencas de los Ríos Negro y Nare Cornare, durante el Semestre II de 
2021.   
 
2. ALCANCE: Comprende las PQRSD registradas en la Corporación (Regionales: Aguas, Bosques, Páramo, Porce 
Nus, Valles de San Nicolás – Subdirección General de Servicio al Cliente) durante en el período 01 de julio de 2021 al 
31 de diciembre de 2021.  
 
3. METODOLOGÍA: El informe se elabora considerando la debida aplicación de los requisitos legales establecidos; la 
información documentada del proceso I-CS-02 Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05; registros en las 
bases de datos  de trazabilidad: F-CS-33_Atencion_Quejas_2021 (quejas prioridad uno y dos) y cuadro de indicadores; 
registro de quejas Prioridad 3 y trazabilidad de quejas Tipo Especial 2021 dispuesta en el Google Drive; archivo de 
control de registro a peticiones en el F-DE-22_Derechos_de_Petición y quejas administrativas presentadas y 
trasladadas al Grupo de Trabajo de Control Interno Disciplinario; y consulta de información en el aplicativo Corporativo 
“Connector”.  Complementario a lo anterior, se realiza verificación de la información y actuaciones en relación a éstas, 
mediante entrevistas con los funcionarios y colaboradores encargados del registro en las bases de datos antes 
mencionadas.   
 
4. REQUISITOS LEGALES: Ver Anexo 1. Requisitos Legales PQRSD 
 
4.1 Criterios de la Oportunidad en la Atención: Los siguientes son los criterios a tener en cuenta para la evaluación 
de la oportunidad / inoportunidad en la atención de las PQRSD. 

  
QUEJAS AMBIENTALES 

SISTEMA GESTIÓN CORPORATIVO PLAZOS – TIEMPOS 

PRIORODAD UNO 31 Días 

PRIORODAD DOS 38 Días  

PRIORODAD TRES  N.A - Sin Definir Plazo 

TIPO ESPECIAL N.A - Sin Definir Plazo 

 
4.2 Criterios de Evaluación del Desempeño: Comprende los tres siguientes rangos: 
 
Sobresaliente: mayor al 95%. 
Satisfactorio: rango mayor al 85% e inferior al 95%. 
Deficiente: inferior al 85%. 
 
5. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO A LAS PQRS: El seguimiento realizado a las PQRS por la Oficina de Control 
Interno, se fundamenta en los requisitos legales establecidos aplicables y la información documentada normalizada 
para el proceso en el Sistema de Gestión, respecto a:  
 

5.1 QUEJAS: Es la manifestación de protesta, censura, descontento o incomodidad que formula una persona en 
relación con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores públicos en el desarrollo de las funciones 
de éstos. 
 

5.1.1 Quejas Administrativas: Se verifica la información suministrada por el Grupo de Control Interno Disciplinario, 
quienes informan que para el Semestre II de 2021 se presentaron Tres (3) quejas administrativas, las cuales se 
encuentran en proceso de indagación preliminar.  Los procesos disciplinarios están regulados por el Código 
Disciplinario Único, Ley 734 de 2002 vigente. 
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5.1.2 Quejas Ambientales: Se refieren a toda situación que se ponga en conocimiento de la Corporación y de la 

que se infiera que puede estar causando alteración, riesgo o afectación al medio ambiente y los recursos naturales. 

 

5.1.2.1 Clasificación de Quejas por Prioridad de Atención: Con base en el cuadro resumen de indicadores y datos 
registrados en las bases de datos de trazabilidad F-CS-33_Atencion_Quejas_2021 (Quejas Ambientales Prioridad Uno 
y Prioridad Dos) y de Quejas Prioridad Tres y Quejas Tipo Especial, se evidencia:  
 

• 276   Prioridad Uno (Quejas de Atención Inmediata);   

• 613   Prioridad Dos (Quejas de Atención Normal);  

•   15   Prioridad Tres (Quejas de Gestión Institucional) y;   

•   10   Tipo Especial.     

Nota: Se realiza este seguimiento a las Quejas Ambientales con base en la información registrada en las bases de 
datos suministrada el día miércoles 19 de enero de 2022 y 8 de febrero de 2022 (Derechos de Petición y Quejas 
Ambientales Prioridad Uno y Dos), el día jueves 20 de enero de 2022 y 8 de febrero de 2022 (Quejas Prioridad 
Tres y Tipo Especial). 
 
Se procedió a la verificación cuantitativa de las Quejas Ambientales que se ingresaron para el periodo objeto de 
verificación y seguimiento, evidenciando el registro total de 914 quejas, clasificadas de la siguiente forma: 

 

CLASIFICACIÓN QUEJAS PRIORIDAD DE ATENCIÓN 

Prioridad Prioridad Uno  Prioridad Dos Prioridad Tres Tipo Especial Totales 

Totales 276 613 15 10 914 

Porcentajes  30,20% 67,06% 1,64% 1,09% 100,00% 

 
5.1.2.2 Clasificación de Quejas Ambientales por Regional: Igualmente, con base en el cuadro resumen de 
indicadores y registros en las bases de datos de trazabilidad F-CS-33_Atencion_Quejas_2021 (Quejas Prioridad 
Uno y Prioridad Dos) y de Quejas Prioridad Tres y Quejas Tipo Especial, en el siguiente cuadro y gráfico se 
evidencia el número de quejas y clasificación por Regional:   

 

CLASIFICACIÓN QUEJAS POR REGIONAL 

REGIONAL  Prioridad Uno  
Prioridad 
Dos 

Prioridad Tres 
Tipo 
Especial 

Totales Porcentajes - %            

Valles de San Nicolás 
(Servicio al Cliente) 

133 372 15 6 526 57,55% 

Aguas 52 72 0 1 125 13,67% 

Bosques  41 58 0 1 100 10,94% 

Páramo  30 51 0 2 83 9,08% 

Porce Nus  20 60 0 0 80 8,75% 

Totales 276 613 15 10 914 100,00% 

 
La Regional Valles de San Nicolás, registra la mayor cantidad de solicitudes de quejas ambientales con 526 equivalente 
al 57,55%, y con menor solicitudes la Regional Porce Nus con 80 equivalente al 8,75% de un total de 914.    
 
5.1.2.3 Clasificación de Quejas Ambientales por Recurso Afectado (Prioridad Uno, Dos, Tres, Tipo Especial) 
En el siguiente cuadro y gráfico, se detalla los recursos afectados según las Quejas Ambientales registradas en la 
Corporación.  
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QUEJAS AMBIENTALES PRIORIDAD UNO, DOS, TRES Y TIPO ESPECIAL 

RECURSO AFECTADO Quejas Registradas % Quejas Registradas 

AGUA 391 42,78% 

FLORA  327 35,78% 

SUELO 128 14,00% 

AIRE 68 7,44% 

FAUNA 0 0,00% 

TOTAL 914 100,00% 

 
De un total de 914 Quejas Ambientales clasificadas como Prioridad Uno, Prioridad Dos, Prioridad Tres y Tipo Especial, 
el recurso más afectado es el AGUA (391 quejas), equivalente al 42,78%.  En segundo lugar, el recurso con afectación 
es la FLORA (327 quejas), equivalente al 35,78%.  En tercer lugar, está el recurso SUELO (128 quejas), equivalente 
al 14,00%. En cuarto lugar, el recurso AIRE (68 quejas), equivalente al 7,44%. El recurso sin afectación en este período, 
es el recurso FAUNA.  
 
5.1.2.4 Quejas Prioridad Uno. 
 
5.1.2.4.1 Oportunidad de la Atención de las Quejas Prioridad Uno.  
(Quejas Registradas/Quejas Atención Oportuna) 
 
Prioridad Uno: Criterio de Oportunidad: Hasta 31 días. 
 
De un total de 276 Quejas Ambientales clasificadas como Prioridad Uno, durante el semestre II de 2021, 256 se 
respondieron dentro de los términos fijados como oportunos con registro de tiempo total hasta de 31 días; lo que 
equivale al 92,7% de oportunidad; porcentaje que se evalúa con nivel de desempeño Corporativo Satisfactorio, 
dado que el cumplimiento se encuentra dentro de un rango mayor al 85% e inferior al 95%. 
 
Las 20 quejas restantes equivalen al 7,2%, atendidas fuera del tiempo establecido (ente 32 – 91 días, de las cuales 3 
no registran tiempos). 
 
En el siguiente cuadro, se cuantifica por Regional las quejas registradas y atendidas oportunamente, evidenciando el 
resultado del porcentaje de atención oportuna del semestre II de la vigencia 2021:   
 

CRITERIO OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD 

REGIONAL 
Quejas 
Registradas 

Quejas con 

Oportunidad en 

Atención 

% Oportunidad en 
Atención   

Quejas con 
Inoportunidad en 
Atención 

% Inoportunidad 
en Atención 

Aguas 52 50 96,15% 2 3,84% 

Bosques  41 37 90,24% 4 9,75% 

Páramo  30 20 66,67% 10 30,00% 

Porce Nus  20 20 100,00% 0 00,00% 

Valles de San Nicolás 133 129 97,00% 4 3,00% 

CORPORATIVO  276 256 92,7% 20 7,2% 

 

Del análisis de los resultados del indicador, se evidencia: 
 
▪ El desempeño a nivel Corporativo en la atención de quejas ambientales clasificadas como Prioridad Uno, alcanza 

un nivel Satisfactorio con resultado del 92,02%. 
▪ Las Regionales Porce Nus y Valles de San Nicolás, se evalúa en la atención de quejas ambientales Prioridad Uno 

con desempeño Sobresaliente (mayor al 95%) con resultados del 100% y 97,00% respectivamente. 
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▪ Las Regionales Aguas y Bosques, se evalúa en la atención de quejas ambientales Prioridad Uno con desempeño 
Satisfactorio (mayor al 85% y menor al 95%) con resultados del 92,30% y 90,24% respectivamente. 

▪ La Regional con menor desempeño es Páramo, con evaluación Deficiente (inferior al 85%), dado que su nivel de 
cumplimiento fue del 66,67%. 

 
5.1.2.4.2 Actuaciones: Quejas Ambientales Prioridad Uno 
 
Se refiere a la Oportunidad de la Atención Quejas Prioridad Dos de acuerdo a cada actuación con base en los 
siguientes criterios: 
 
Visita: Criterio de Oportunidad: 10 días hábiles 
Informe Técnico: Criterio de Oportunidad: 8 días hábiles 
Acto Administrativo: Criterio de Oportunidad: 5 días hábiles 
Notificación: Criterio de Oportunidad: 5 días hábiles después del acto administrativo: Citación para notificación 
personal. 
 

QUEJAS AMBIENTALES PRIORIDAD UNO 

ACTIVIDADES 
QUEJAS CRITERIO 

OPORTUNIDAD 
PORCENTAJE CRITERIO 

OPORTUNIDAD 
TOTAL, QUEJAS REGISTRADAS 

Visita 151 54,71% 276 

Informe Técnico 183 66,30% 276 

Acto Administrativo 265 96,01% 276 

Notificación 

 

253 91,66% 276 

 

1. Actuación Visita: Se evidencia un cumplimiento del criterio de oportunidad Deficiente (inferior al 85%); de 276 
quejas, en 151 se realizó la visita oportunamente, equivalente al 54,71%. Esta actuación es la de menor 
cumplimiento en términos de oportunidad respecto de las demás actuaciones. 

 

2. Actuación Informe Técnico: En esta actuación, se evidencia un cumplimiento del criterio de oportunidad 
Deficiente (inferior al 85%), ya que se elaboraron en forma oportuna 183 informes técnicos correspondientes a 
276 quejas, que debían ser elaborados y radicados, equivalentes al 66,30%.  

 

3. Actuación Acto Administrativo: En esta actuación, se evidencia un cumplimiento del criterio de oportunidad 
Sobresaliente (mayor al 95%), ya que se expidieron 265 actos administrativos de un total de 276 que debían ser 
elaborados, equivalentes al 96,01%. Esta actuación es la de mayor cumplimiento en términos de oportunidad 
respecto de las demás actuaciones. 

 
4. Actuación Notificación: En esta actuación, se evidencia el cumplimiento del criterio de oportunidad Satisfactorio 

(mayor al 85% e inferior al 95%), dado que se realizaron 253 notificaciones de un total de 276 que debían ser 
notificadas, equivalentes al 91,66%.  
 
 

5.1.2.5 Quejas Prioridad Dos 
 
5.1.2.5.1 Oportunidad de la Atención de las Quejas Prioridad Dos  
(Quejas Registradas/Quejas Atención Oportuna) 
 
Prioridad Dos: Criterio de Oportunidad: 38 días. 
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De un total de 613 Quejas Ambientales clasificadas como Prioridad Dos, durante el semestre II de 2021, 562 se 
respondieron dentro de los términos fijados como oportunos con registro de tiempo total hasta de 38 días; lo que 
equivale al 91,6% de oportunidad; porcentaje que se evalúa con nivel de desempeño Corporativo Satisfactorio, 
dado que el cumplimiento se encuentra dentro de un rango mayor al 85% e inferior al 95%. 
 
Las 51 quejas restantes equivalen al 8,3%, de las cuales 47 fueron atendidas fuera del tiempo establecido (entre 39 – 
67 días); y 4 quejas no registran tiempo total de respuesta por estar pendientes de visita y/o informe técnico y demás 
actuaciones.  
 
En el siguiente cuadro, se cuantifica por Regional las quejas registradas y atendidas oportunamente, evidenciando el 
resultado del porcentaje de atención oportuna del semestre II de la vigencia 2021:   
 

CRITERIO OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD 

REGIONAL 
Quejas 
Registradas 

Con Oportunidad en 

Atención 
% Oportunidad en 
Atención   

Con Inoportunidad en 
Atención 

% Inoportunidad en 
Atención 

Aguas 72 71 98,61% 1 1,39% 

Bosques  58 55 94,83% 3 5,17% 

Páramo  51 42 82,35% 5 9,80% 

Porce Nus  60 60 100,00% 0 0,00% 

Valles de San Nicolás 372 334 89,78% 38 10,21% 

CORPORATIVO  613 562 91,6% 47 7,6% 

 

Del análisis de los resultados del indicador, se evidencia: 
 

▪ Las Regionales Porce Nus y Aguas, se evalúa en la atención de quejas Prioridad Dos con desempeño 
Sobresaliente (mayor al 95%) con resultados del 100% y 98,61% respectivamente. 

▪ Las Regionales Bosques y Valles de San Nicolás, se evalúan con desempeño Satisfactorio (mayor al 85% y menor 
al 95%) con resultados del 94,83% y 88,71% respectivamente. 

▪ La Regional con menor desempeño es Páramo, con evaluación Deficiente, dado que su nivel de cumplimiento fue 
del 84,31% (inferior al 85%). 

 
 5.1.2.5.2. Actuaciones: Quejas Ambientales Prioridad Dos 
Se refiere a la Oportunidad de la Atención Quejas Prioridad Dos de acuerdo a cada actuación con base en los 
siguientes criterios: 
 
Visita: Criterio de Oportunidad: 10 días hábiles 
Informe Técnico: Criterio de Oportunidad: 8 días hábiles 
Acto Administrativo: Criterio de Oportunidad: 5 días hábiles 
Notificación: Criterio de Oportunidad: 5 días hábiles después del acto administrativo: Citación para notificación 
personal. 
 

QUEJAS AMBIENTALES PRIORIDAD DOS 

ACTIVIDADES 
CANTIDAD QUEJAS 

CRITERIO 
OPORTUNIDAD 

PORCENTAJE CRITERIO 
OPORTUNIDAD 

TOTAL, REGISTRADAS 

Visita 492 80,26% 613 

Informe Técnico 323 52,70% 613 

Acto Administrativo 563 91,84% 613 

Notificación: hasta 15 días (5 días citación 
para notificación-10 días aviso). 

580 94,61% 613 

 



 

7 

1. Actuación Visita: Se evidencia un cumplimiento del criterio de oportunidad Deficiente (inferior al 85%), dado que 
se registra 492 visitas dentro del plazo establecido de un total de 613 registradas, equivalentes al 80,26%.  
 

2. Actuación Informe Técnico: En esta actuación, se evidencia el cumplimiento del criterio de oportunidad 
Deficiente (inferior al 85%), ya que se evidencia el registro de 323 informes técnicos de 613, equivalentes al 
52,70%. Esta actuación es la de menor cumplimiento en términos de oportunidad respecto de las demás 
actuaciones. 
 

3. Actuación Acto Administrativo: En esta actuación, se evidencia el cumplimiento del criterio de oportunidad 
Satisfactorio (superior al 85% e inferior al 95%). Lo anterior, debido a que se expidieron 563 actos administrativos 
de un total de 613 que debían ser expedidos, equivalentes al 91,84%.  
 

4. Actuación Notificación: En esta actuación, se evidencia el cumplimiento del criterio de oportunidad Satisfactorio 
(superior al 85% e inferior al 95%), dado que se registra dentro del tiempo de notificación 580 notificaciones de un 
total de 613, equivalentes al 94,61%. Esta actuación es la de mayor cumplimiento en términos de oportunidad 
respecto de las demás actuaciones. 

 
Observaciones:   
 

• En la actuación de notificación se evidencia los siguientes registros: 6 por correo electrónico; 457 No Aplica; 
143 por oficio y 7 sin registro alguno.  

• En la actuación visita, 7quejas prioridad dos, registran tiempo de visita con datos negativos, lo que evidencia 
incoherencia en los registros entre la fecha de realización de la visita y la fecha radicado solicitud inicial. 

 
5.1.2.6 Quejas Prioridad Tres: 
 
De un total de 914 Quejas Ambientales registradas en el periodo julio – diciembre de 2021, 15 quejas se clasifican 
como Prioridad Tres, equivalente al 1,64% sobre el 100%.  
 
Las quejas registradas, corresponde a los Municipios de la Jurisdicción de la Regional Valles: El Carmen de Viboral 
(4), El Santuario (3), Guarne (2), Marinilla (1), Rionegro (4) y San Vicente (1).  
 
OBSERVACIÓN: Para estas Quejas, no se ha determinado un indicador de oportunidad de atención, y tampoco se ha 
parametrizado tiempo entre las fechas de registro de las quejas y las fechas de atención y/o respuesta.   
 
5.1.2.6.1 Estado de atención:  De un total de 15 Quejas Ambientales registradas Prioridad Tres, el 100% 14 presentan 
estado de atención.   
 
 
5.1.2.7 Quejas Ambientales Tipo Especial:   
De un total de 914 Quejas Ambientales registradas en el periodo julio – diciembre de 2021, 10 quejas se clasifican 
como Quejas Tipo Especial, equivalentes al 1,09% sobre el total del 100%.  
 
Las quejas registradas, corresponde a las regionales:  
 
Regional Valles de San Nicolás: El Santuario (1), La Ceja (1), Rionegro (4). 
Regional Páramo:  Nariño (1), Sonsón (1). 
Regional Bosques: Cocorná (1). 
Regional Aguas: El Peñol (1). 
 



 

8 

OBSERVACIÓN: Para estas Quejas, no se ha determinado un indicador de oportunidad de atención, y tampoco se ha 
parametrizado tiempo entre las fechas de registro de las quejas y las fechas de atención y/o respuesta.   
 
5.1.2.7.1 Estado de atención: Quejas Ambientales Tipo Especial: Las 10 Quejas Ambientales clasificadas como 
Tipo Especial, según el informe, registran radicado y técnico o dependencia asignada; sin embargo, no se observa la 
trazabilidad (estado de la atención a la queja), lo que imposibilita verificar la oportunidad de atención de éstas.   
 
 

5.2 DERECHOS DE PETICIÓN: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes 
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta respuesta.  
 
CRITERIOS: Los siguientes son los criterios establecidos para la evaluación de la oportunidad / inoportunidad en la 
atención de los Derechos de Petición.  
 

• Artículo 7 de la Resolución 112-3645-2015:  
Toda petición: Dentro de los 10 días calendario siguientes a su recepción   
Peticiones que se reciba de los integrantes de los órganos de elección popular: Dentro de los 5 días hábiles 

 

• Artículo 14 del Decreto 1755 del 2015:  
Toda petición: Dentro de los 15 días siguientes a su recepción   
Documentación e Información: Dentro de los 15 días siguientes a su recepción  
Consultas: Dentro de los 30 días siguientes a su recepción    

 

• Artículo 7 de la Resolución RE-05353-2021:  
Toda petición: Dentro de los 10 días siguientes a su recepción   
Documentación e Información: Dentro de los 15 días siguientes a su recepción  
Consultas: Dentro de los 5 días siguientes a su recepción    
 
 

Los Derechos de Petición (D.P) presentados a la Corporación en el período 01 de julio – 31 diciembre de 2021, 
registran 917, de los cuales, 187 se registraron en el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2021 al 20 de agosto 
de 2021 y 730 registrados entre el 13 de agosto de 2021 al 31 de diciembre de 2021. 
 
Lo anterior, dado que la Corporación expide la Resolución RE-05353-2021, mediante la cual se reglamenta el trámite 
interno del derecho de petición en "Cornare" y se adoptan otras determinaciones la cual rige a partir de 13 de agosto 
de 2021, y la Resolución 112-3645-2015, queda derogada.  
  
5.2.1 Oportunidad en la respuesta de los Derechos de Petición: En el siguiente cuadro, se explica la oportunidad 
en la atención de los D.P presentados, de acuerdo a los criterios establecidos en las siguientes normativas:   
 
5.2.1.1 De conformidad con la Resolución Cornare 112-3645-2015: 187 D.P. registrados en el periodo comprendido 
entre el 1 de julio de 2021 al 20 de agosto de 2021, así: 149: Documentos-Información: (Información, Copias, Planos); 
1: Visitas y 37: Restricciones Ambientales. 
  

En términos de Cornare - Resolución 112-3645-2015 
Cantidad 

Oportunidad 
% Oportunidad / 

Extemporaneidad 

Toda Petición. 10 días Calendario -  105 56,15% 

Desde 11 Días Calendario hasta 201 Días Calendario “Tiempos Parametrizados”. 82 43,85% 

Total 187 100% 
ANÁLISIS    

Documentación-Información. (Copias – Información). 10 días Calendario  95 63,76% 
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Desde 11 Días hasta 85 Días “Tiempos Parametrizados” 54 36,24% 

Subtotal 149 100% 

Restricciones ambientales. 10 días Calendario. Clasificación Cornare 10 27,02% 

Desde 11 Días hasta 106 Días “Tiempos Parametrizados” 27 72,98% 

Subtotal 37 100% 

Realización Visitas. 10 días Calendario Clasificación Cornare  0 0% 

Desde 11 Días hasta 59 Días “Tiempos Parametrizados” 1 100% 

Subtotal 1 100% 

 
En el análisis de los registros del cuadro anterior, se evidencia: 
 

• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a las solicitudes de Copias – Información, es Deficiente, 
las cuales corresponden oportunos a 95 equivalentes al 63,76%, y extemporáneos 54 equivalentes al 36,24% 
de un subtotal 149 solicitudes registradas. 

• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a las solicitudes de Restricciones Ambientales, es 
Deficiente, las cuales corresponden a 10 equivalentes al 27,02%, y extemporáneos 27 equivalentes al 72,98% 
de un subtotal 37 solicitudes registradas. 

• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a la solicitud clasificada en Realización Visita, 
igualmente es Deficiente, que corresponde a 1 solicitud la cual registra tiempo de atención extemporánea con 
un tiempo de 59 días.  

 
Conclusión: Los D.P con respuesta dentro de los términos según la Resolución 112-3645-2015; son 105, equivalentes 
al 56,15%, y extemporáneos 82 equivalentes al 43,85% de un total 187 solicitudes registradas. Esto refleja un nivel de 
cumplimiento de oportunidad de respuesta de todas las peticiones con desempeño Deficiente del 56,15%; inferior al 
85%.  
 
 
5.2.1.2 De conformidad con la Resolución Cornare RE-05353-2021: 730 D.P. registrados en el periodo comprendido 
entre el 13 de agosto de 2021 al 31 de diciembre de 2021, fecha en la cual entra a regir la Resolución Cornare RE-
05353-2021, así: 632: Documentos-Información: (Información, Copias, Planos); 7: Visitas, 90: Restricciones 
Ambientales y 1: Integración de Trámites.   
 

En términos de Cornare - Resolución RE-05353-2021 Cantidad Oportunidad / 
Inoportunidad 

% Oportunidad / 
Inoportunidad 

a.) Documentos – Información: Copias, Información, Planos. 10 

Días Hábiles.  
498 78,80% 

Desde 11 Días hasta 50 Días “Tiempos Parametrizados” 134 21,20% 

Subtotal 632 100,00% 

b) Visitas (10 Días Hábiles). Clasificación Cornare. 5 71,42% 

Desde 11 Días hasta 29 Días “Tiempos Parametrizados” 2 28,58% 

Subtotal 7 100,00% 

c) Restricciones Ambientales: 15 Días Hábiles Clasificación 
Cornare.  

83 92,22% 

Desde 16 Días hasta 36 Días “Tiempos Parametrizados” 7   7,78% 

Subtotal 90 100,00% 

d) Integrar Tramites, Procesos (10 Días Hábiles). (Clasificación 
Cornare).  

1 100,00% 

Subtotal 1 100,00% 

e) Órganos Elección Popular: 5 Días.  0 0,00% 

Desde 6 Días hasta x Días “Tiempos Parametrizados” 0 0,00% 

Subtotal 0 0,00% 

 
En el análisis de los registros del cuadro anterior, se evidencia: 
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• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a las solicitudes de Documentos – Información (Copias, 
Información, Planos), es Deficiente, las cuales corresponden a 498 equivalentes al 78,80%, y extemporáneas 
134 equivalentes al 21,20% de un subtotal 632 solicitudes registradas. 

• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a la solicitud clasificada en Realización Visita, es 
Deficiente, que corresponde a 5 solicitud equivalentes al 71,42%, y de atención extemporánea con un tiempo 
de 2 equivalente al 28,58% de un subtotal de 7 solicitudes registradas.  

• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a las solicitudes de Restricciones Ambientales, es 
Satisfactorio, las cuales corresponden a 83 equivalentes al 92,22%, y extemporáneas 7 equivalentes al 7,78% 
de un subtotal 90 solicitudes registradas. 

• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a las solicitudes de Integrar Trámites – Procesos, es 
Sobresaliente, la cual corresponde a 1 equivalentes al 100,00%.  

• No se registra clasificación de las solicitudes de Órganos de elección popular. 
 
Conclusión: Los D.P con respuesta dentro de los términos según la Resolución Cornare RE-05353-2021 son 587 
equivalentes al 80,41 % y extemporáneos 143,  equivalentes al 19,59% de un total de 730 solicitudes registradas. Esto 
refleja un nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta de todas las peticiones con deseméño Deficiente del 
80,41% inferior al 85%.  
 

  
5.2.1.3 De conformidad con la Ley 1755 de 2015: 
 

En términos de la Ley 1755 de 2015:  
Cantidad Oportunidad / 

Inoportunidad 
% Oportunidad / 

Extemporaneidad 

a) Toda Petición 15 días siguientes a su recepción.   827 90,18% 

Desde 16 Días hasta 223 Días “Tiempos 
Parametrizados”. 

 90 9,82% 

Total 917 100% 
b). Documentación e Información. (Copias, Información, Planos). 
10 días hábiles 

593 75,92% 

Desde 11 Días hasta 223 Días hábiles “Tiempos 
Parametrizados”. 

188 24,08% 

Subtotal  781 100% 

c). Restricciones Ambientales. Clasificación Cornare). 15 días 100 78,74% 

Desde 16 Días hasta 106 Días “Tiempos Parametrizados”. 27 21,26% 

Subtotal  127 100% 

d.)Integrar Trámites-Procesos. Clasificación Cornare. 10 días 
Calendario.  

1 100,00% 

Desde 11 Días hasta xxx Días “Tiempos Parametrizados”. 0 0,00% 

Subtotal  1 100% 

e.)Realización Visitas. Clasificación Cornare. 10 días Calendario.  5 62,50% 

Desde 11 Días hasta 59 Días “Tiempos Parametrizados 3 37,50% 

Subtotal 8 100,00% 

 
En el análisis de los registros del cuadro anterior, se evidencia: 
 

• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a las solicitudes de Documentos – Información (Copias, 
Información, Planos), es Deficiente, inferior al 85%, las cuales corresponden a 593 equivalentes al 75,92%, y 
extemporáneas 188 equivalentes al 24,08% de un subtotal 781solicitudes registradas. 

• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a las solicitudes de Restricciones Ambientales, es 
Deficiente, inferior al  85%, las cuales corresponden a 100 equivalentes al 78,74%, y extemporáneas 27 
equivalentes al 21,26% de un subtotal 127solicitudes registradas. 
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• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a las solicitudes de Integrar Trámites – Procesos, es 
Sobresaliente, mayor al 95%, la cual corresponde a 1 solicitud equivalentes al 100,00%.  

• El nivel de cumplimiento de oportunidad de respuesta a la solicitud clasificada en Realización Visita, es Deficiente, 
inferior al 85%, que corresponde a 5 solicitud equivalentes al 65,50%, y de atención extemporánea 3 equivalente 
al 37,50% de un subtotal de 8 solicitudes registradas.  

 
Conclusión: Los D.P con respuesta dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015 (toda petición) son 827 equivalentes 
al 90,18% y extemporáneos 90, equivalentes al 9,82% de un total 917 solicitudes registradas. Esto refleja un nivel de 
cumplimiento de oportunidad de respuesta de todas las peticiones con desempeño Satisfactorio del  90,18% superior 
al 85% e inferior al 95%.  
 
Nota: No se evidencia en la base de datos, registros de solicitudes clasificadas como Consultas. 
 
 
OBSERVACIONES: 
 

• La trazabilidad de: Derechos de Petición F-DE-22_Derechos_de_Peticion_ 2021 dentro de su columna “F-
ASUNTO”, no incluye en la lista de desplegables la opción “Consultas” que clasifica la Ley 1755 de 2015.  

• Las 917 solicitudes de D.P, tienen debidamente el registro del radicado de respuesta.  
 

 

 

5.3 RECLAMOS: Refieren al derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solución, ya sea 
por motivo general o particular, referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de atención a una solicitud 
presentada.   
 
En el período julio – diciembre de 2021, se presentó 1 Reclamo.  

Submission 
Date 

CID_INI_PQRSD 
Reclasificación Hecha 
Por Cornare 

Observación: Tramite Hecho por Cornare. 
fecha 

respuesta 

12/12/2021  
5:03:38 p. m. 

PQRSD_2021_1438 Reclamo o Denuncia 

Se circula al gerente de la transparencia - Asunto tratado directamente 

por el Director General - Subdirector General de Servicio al Cliente y 

Grupo de Bosques y Biodiversidad. 
13-12-2021 

 
 

5.4 SUGERENCIAS: Son la manifestación de una idea o propuesta para mejorar los servicios o la gestión de la 
Corporación.  Para el período no se reportan sugerencias.  
 
 
 

CONCLUSIONES 
 
1. Los recursos naturales más afectado son AGUA con 391 y FLORA con registro de 327 Quejas Ambientales.  

 
2. La oportunidad en la atención de las Quejas Ambientales presentadas a la Corporación en el II semestre de 2021 

de acuerdo a su clasificación es:  
 

Prioridad Uno: nivel desempeño Corporativo Satisfactorio del 92,7%. 
Prioridad Dos: nivel desempeño Corporativo Satisfactorio del 91,6%. 

 
3. Para las Quejas Ambientales Prioridad Tres y Tipo Especial, en la trazabilidad no se encuentran parametrizadas 

fechas y días de respuesta, situación que imposibilita verificar la oportunidad de atención a éstas.   
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4. Las actuaciones de: Visitas e Informe Técnico de la atención de las Quejas Ambientales Prioridad Uno, presentan 

un nivel de cumplimiento Deficiente del 54,71% y del 66,30% respectivamente inferior al 85%. La actuación de 
Notificación, presenta un nivel de cumplimiento Satisfactorio del 91,66. La actuación de elaboración de Acto 
Administrativo, presenta un nivel de cumplimiento Sobresaliente del 96,01%.  

 
5. Las actuaciones de: Visitas e Informe Técnico de la atención de las Quejas Ambientales Prioridad Dos, presentan 

un nivel de cumplimiento Deficiente del 80,26% y 52,70% respectivamente inferior al 85%. Las actuaciones de 
elaboración de Acto Administrativo y Notificación, presentan un nivel de cumplimiento Satisfactorio del 91,84% y 
del 94,61% respectivamente.  
 

6. La oportunidad en la atención de las Quejas Ambientales (Prioridad Uno y Dos) durante el semestre II de 2021 
por Regional es:  

 
REGIONAL % OPORTUNIDAD ATENCIÓN 

QUEJAS PRIORIDAD UNO 
% OPORTUNIDAD ATENCIÓN 

QUEJAS PRIORIDAD DOS 

Porce Nus 100,00% 100,00% 

Valles de San Nicolás 97,00% 89,78% 

Aguas 96,15% 98,61% 

Bosques 90,24% 94,83% 

Páramo 66,67% 82,35% 

 
7. Con base en la Resolución 112-3645-2015 Cornare, la oportunidad en las respuestas a toda petición de acuerdo 

a los términos establecidos (10 días calendario) para el periodo desde el 1 de julio de 2021 al 20 de agosto de 
2021, fecha hasta la cual fue vigente esta resolución, es Deficiente del 56,15% inferior al 85%. 

 
8. Con base en la Resolución Cornare RE-05353-2021, la oportunidad en las respuestas a los D.P, de acuerdo con 

los términos establecidos y según la clasificación de las solicitudes, (copias, planos, información, visitas, 
integración tramites: 10 días hábiles; Restricicones ambientales: 15 días hábiles), es Deficiente del 80,41% inferior 
al 85%.  
 

9. Con base en la Ley 1755 de 2015, la oportunidad de respuestas (15 días siguientes a recepción) a toda Petición 
es Satisfactorio del 90,18%, superior al 85% e inferior al 95%.  
 

10. La planeación para y de la disponibilidad de los recursos de transporte, son fundamentales en la atención de las 
quejas presentadas a la Corporación, en las actividades de visita y notificación, donde se debe evidenciar la 
eficiencia de estos recursos, teniendo en cuenta distancias, ubicación geográfica, estado del clima, priorizaciones 
de atención y el factor humano. 
 

FORTALEZAS 
 
▪ Disponibilidad de las bases de datos de trazabilidad a la Atención de las Quejas Ambientales, dispuestas a través 

de Google Drive, lo que permite revisar el paso a paso de las actividades del proceso y el cumplimiento de éstos 
respecto de los tiempos establecidos para presentar resultados positivos y evidenciar posibles debilidades. 

 
▪ Diversidad de medios dispuestos por la Corporación para la presentación de PQRSD, por parte de los grupos de 

interés o de ciudadanos para realizar el control social frente al uso de los recursos naturales renovables y la 
protección del medio ambiente; además de contribuir a cerrar las brechas de corrupción por disminución en la 
interacción entre los servidores públicos y los ciudadanos. 
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▪ Compromiso y exigencia de la Dirección General a los funcionarios y colaboradores para la atención de las Quejas 
Ambientales y las respuestas a las solicitudes de los Derechos de Petición en forma oportuna. 
 

▪ Baja recepción de Quejas Administrativas, Sugerencias y Reclamos, situación que evidencia Transparencia y 
Oportunidad en la Gestión Institucional.  

 
 
ASPECTOS POR MEJORAR 
 

1. Diligenciar de manera completa y correcta la trazabilidad de Quejas y Peticiones, con el fin de obtener datos 
oportunos y verídicos de la atención a las mismas.  

 
2. Realizar el análisis de causas de la inoportunidad en la atención de las Quejas Ambientales y las respuestas 

a las solicitudes de los Derechos de Petición para fortalecer su atención y respuesta. 
 

3. Registrar en las Quejas Ambientales Prioridad Tres y Tipo Especial, las fechas en que se emite una respuesta 
o se ejecuta acciones de atención, que permita parametrizar datos para cuantificar los correspondientes días 
de respuesta, con el fin de verificar la oportunidad de atención y la trazabilidad de dichas quejas para 
promediar plazos – tiempos de respuesta. 

 
4. Documentar un Instructivo para la Atención de Quejas Administrativas que incluya: objeto, alcance, 

definiciones, trámite, responsable de atención; teniendo en cuenta que debe hacer parte del Sistema 
Integrado de PQRSD.  

 
5. Clasificar los Derechos de Petición según las modalidades y términos establecidos en la Ley 1755 de 2015: 

“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento 
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. 

 
6. Desarrollar las acciones pertinentes respecto de las solicitudes de Derechos de Petición atendidos fuera de 

los términos legales, para cumplir cabalmente con las responsabilidades que tiene la Corporación como 
entidad pública y Autoridad Ambiental en la región frente a las solicitudes de los diferentes grupos de interés; 
al igual que la oportunidad en la atención y respuesta a las Quejas Ambientales. 
 

7. Desarrollar acciones de educación ambiental enfatizadas en la normatividad ambiental de la Corporación 
como Autoridad Ambiental en su jurisdicción en los diferentes espacios (eventos, programas, proyectos de 
socialización y de participación ciudadana) buscando la sensibilización y conciliación; como una estrategia 
que contribuya a disminuir los riesgos y afectaciones a los recursos naturales que contribuyan a reducir la 
presentación de Quejas Ambientales por los ciudadanos.   

 
 
Cordialmente,  
 
 
 
Mónica María Velásquez Salazar                                                    
Jefa de la Oficina de Control Interno 


