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CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE LAS CUENCAS DE LOS RIOS NEGRO Y
NARE - CORNARE

INFORME DE SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS PERIODO JULIO - DICIEMBRE DE 2023

OFICINA DE CONTROL INTERNO
ENERO DE 2024
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1. OBJETIVO: Realizar evaluacion y seguimiento a la oportuna atencion de las Peticiones, Quejas Ambientales,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias Administrativas, presentadas ante la Corporacion Auténoma Regional de las
Cuencas de los Rios Negro y Nare Cornare, por la comunidad y demas partes interesadas durante el || Semestre de
2023.

2. ALCANCE: Comprende las PQRSD radicadas en la Corporacidn y sus regionales (Regionales: Aguas, Bosques,
Paramo, Porce Nus, Valles de San Nicolas — Subdireccion General de Servicio al Cliente), las cuales se encuentran
registradas en los sistemas de informacion y otras herramientas disponibles en la entidad para su administracion y
seguimiento durante en el periodo Il 2023, comprendido entre los meses de julio al 31 de diciembre del 2023.

3. INTRODUCCION: La Oficina de Control Interno de CORNARE en cumplimiento a lo estipulado en el articulo 76 de
laLey 1474 de 2011, el cual establece: “La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular”,
realiza el informe correspondiente al Il Semestre del 2023.

4. METODOLOGIA: El desarrollo del informe se lleva a cabo teniendo en cuenta los registros de las bases de datos
establecidos por la Corporacién para realiza el seguimiento y control de los métodos establecidos por Cornare y los
términos legales para la atencion de las PQRSD, a través de las trazabilidades: F_CS_33_Atencion_Quejas_2023
(Prioridad Uno y Dos); registro de quejas prioridad tres y trazabilidad de quejas tipo especial 2023 dispuesta en el
Google Drive: Quejas_Tipo especial_y_Tipo lI_2023; asi como archivos de control de registro a los derechos de
peticién en el F-DE-22_Derechos_de_Peticién; quejas administrativas presentadas y trasladadas al Grupo de Trabajo
de Control Interno Disciplinario; consulta de informacion en el aplicativo Corporativo “Connector”; informacion del
proceso I-CS-02 Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05.

Complementario a lo anterior, se realiza verificacion de la informacion y actuaciones en relacion a éstas, mediante
entrevistas con los funcionarios y colaboradores encargados del registro en las bases de datos antes mencionadas.

5. REQUISITOS LEGALES:
Ver Anexo 1. Requisitos Legales PQRSD

5.1 Criterios de la Oportunidad en la Atencion: Los siguientes son los criterios a tener en cuenta para la evaluacién
de la oportunidad / inoportunidad en la atencion de las PQRSD:

QUEJAS AMBIENTALES
SISTEMA GESTION CORPORATIVO PLAZOS - TIEMPOS
PRIORODAD UNO 31 dias
PRIORODAD DOS 38 dias
PRIORODAD TRES 38 dias
TIPO ESPECIAL 38 dias

5.2 Criterios de Evaluacion del Desempeiio: Comprende los tres siguientes rangos:
» Sobresaliente: Mayor al 95%.
» Satisfactorio: rango mayor al 85% e inferior al 95%.
» Deficiente: inferior al 85%.
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6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO A LAS PQRSD: se toma como base los requisitos legales establecidos
aplicables y la informacién documentada determinada para el proceso en el Sistema de Gestién de la Corporacién,
llevando a cabalidad el seguimiento a las PQRSD, entorno a:

6.1 Quejas ambientales: Se refiere a toda situacion que se ponga en conocimiento de CORNARE y de la que se infiera
que pueda estar causando afectacién al medio ambiente y los recursos naturales, por tal, es la actuacién que adelanta
una persona natural o juridica para poner en conocimiento de la Entidad un hecho que pueda ser una infraccion al
ordenamiento juridico, en materia ambiental. Dichas quejas son registradas en las siguientes bases de datos:
CS_33_Atencion_Quejas_2023 (Prioridad Uno y Dos); registro de quejas Prioridad Tres y trazabilidad de quejas Tipo
Especial 2023 dispuesta en el Google Drive: Quejas_Tipo especial_y_Tipo I1_2023.

Nota: Se realiza los seguimientos con base en la informacién registrada en las bases de datos descargadas el dia: 30
de enero de 2024, de los Derechos de Peticion, Quejas Ambientales Prioridad Uno y Dos, Quejas Prioridad Tres y Tipo
Especial informacion dispuesta en el DRIVE de la Corporacion.

6.2 Quejas Administrativas: Es el acto por el cual los usuarios internos y externos pueden expresar su insatisfaccién
frente a los distintos servicios brindados por la Entidad o sus servidores publicos.

6.3 Derechos de peticion: Es la facultad que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante las
autoridades o entidades, ya sea por motivos de interés general o particular y a obtener resolucion completa y de fondo
sobre las mismas. Los D.P., se registran en el drive denominado F-DE-22_Derechos_de_Peticion_ 2023, se clasifico
la informacion ingresada en el periodo Il del 2023 comprendida entre los meses de enero a junio

6.1.1: Clasificacion de quejas por prioridad de atencion: Con base a la informacion registrada y soportada en el
Drive: F-CS33_Atencion_Quejas_2023 (Quejas Ambientales Prioridad Uno y Prioridad Dos) y de Quejas Prioridad Tres
y Quejas Tipo Especial 2023, Quejas_Tipo especial_y_Tipo [1I_2023, se evidencia un total de 988 quejas, asi:

+ 282 prioridad Uno (Quejas de Atencion Inmediata)

* 697 prioridad Dos (Quejas de Atencién Normal)

+ 0 prioridad Tres (Quejas de Gestion Institucional)

+ 9 tipo Especial (Relacionadas a permisos otorgados)

CLASIFICACION DE LAS QUEJAS PRIORIDAD DE ATENCION
Prioridad Uno Dos Tres Tipo Especial Total
Total 282 697 0 9 988
Porcentaje 28,54% 70,54% 0% 0,91% 100%
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En torno al consolidado de las quejas segun su tipo para las vigencias 2022-2023 se logra evidenciar un incremento
tanto en las quejas tipo |, como en las quejas tipo Il, con un incremento del 12,45% en las quejas tipo | y el 14,87%
entorno a las quejas tipo II.

6.1.2 Clasificacion de Quejas Ambientales por Regional: Con base a la informacién aimacenada en el registro de
F-CS-33_Atencion_Quejas_2023 (Quejas Ambientales Prioridad Uno y Prioridad Dos) y de Quejas Prioridad Tres y
Quejas Tipo Especial 2023, se relaciona la cantidad de quejas y clasificacion por Regional:

CLASIFICACION DE LAS QUEJAS AMBIENTALES POR REGIONAL
REGIONAL | Prioridad Uno | ©ronced | Priondad |y epocial|  Total | FO"Cente
0S Tres %
Valles de San
Nicolas (Servicio 156 451 0 9 616 62,34%
al Cliente )
Aguas 44 59 0 0 103 10,42%
Porce Nus 23 85 0 0 108 10,93%
Bosques 36 54 0 0 90 9,10%
Paramo 23 48 0 0 71 7,18%
Totales 282 697 0 9 988 100%

La mayor cantidad de quejas recibidas son atendidas en los Municipios de la Regional Valles de San Nicolas, con un
total de 616 quejas, equivalentes al 62,34 %, y con menor solicitudes se encuentra la Regional Paramo con un total de
71 quejas recibidas, equivalentes al 7,18.
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6.1.3 Clasificacion de Quejas Ambientales por Recurso Afectado (Prioridad Uno, Dos, Tres, Tipo Especial): A
continuacién, se genera la relacién de los recursos naturales afectados segun las Quejas ambientales registradas en
la Corporacion.

QUEJAS AMBIENTALES PRIORIDAD UNO, DOS, TRES Y DE TIPO ESPECIAL
RECURSO AFECTADO RE(?I‘;?RQ% AS % QUEJAS REGISTRADAS

AGUAS 464 16,96%

FLORA 334 33.81%

SUELO 107 10.83%

ARE 82 8 .29%

SIN DETERMINAR EL 1 0110,
RECURSO AFECTADO :

FAUNA 0 0.00%

TOTAL 988 100,00%

Con un total de 988 quejas ambientales registradas y clasificadas como prioridad uno, dos, tres y tipo especial, el
recurso con mayor afectacion es el AGUA (464) equivalentes al 46,96%, en segundo lugar se encuentra la FLORA, con
un total de (334) quejas, equivalentes al 33,81 %, en tercer lugar se ubica el recurso SUELO, con un total de (107)
quejas registradas, equivalente al 10,83 % , en cuarto lugar se ubica el recurso AIRE con (82) quejas, equivalentes al
8,29%, una queja sin determinar el recurso afectado en el registro del formato F-CS-33_Atencion_Quejas_2023; se
evidencia que no existen quejas entorno al componente FAUNA.

RECURSO AFECTADO 2022-2023

TOTALANO 2022 === TOTAL ANO 2023 Lineal (TOTAL ANO 2022) Lineal (TOTAL ANO 2023)
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El recurso con mayor afectacion es el agua, dado que en lo corrido del 2022 Vs 2023 se percibe un incremento del
17,17%.
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Frente a la vigencia 2022 se evidencia un incremento en la totalidad de las quejas del 12,74% lo cual representa 255
quejas mas atendidas en el 2023 frente al afio inmediatamente anterior.

6.1.4 Oportunidad de atencion de las quejas: Teniendo en cuenta que las quejas soportan la imagen de la Entidad
en consideracion a que los servicios sean efectivos a los ciudadanos y dado que es necesario estimular la vinculacion
de la sociedad civil en la vigilancia de los recursos naturales y el medio ambiente, se establece como politica institucional
que “las quejas son prioritarias al momento de atenderlas y resolverlas”.

Para brindar el respectivo cumplimiento se genero la evaluacion entorno a los tiempos de respuesta, validando que las
quejas sean atendidas de manera oportuna en los tiempos establecidos segin el |-CS-
02_Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05, numeral 5.5 (Tiempos de actuacién y trazabilidad en la
atencion a las quejas), registrado en el Sistema de Gestidn de La Corporacion.

Para efectos de veracidad de la informacion se trabaja con una copia de las bases de datos,
CS_33_Atencion_Quejas_2023 (Prioridad Uno y Dos); registro de quejas Prioridad Tres y trazabilidad de quejas Tipo
Especial 2023 dispuesta en el Google Drive, con fecha de descarga en la informacion al dia 30/01/2024, tomando como
fechas de corte en la informacién registrada desde el 01/07/2023 al 31/12/2023.

6.1.4.1 Quejas Prioridad Uno: Criterio de oportunidad: Hasta 31 dias.

PRIORIDAD TIPO UNO: CRITERIO DE OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD
LT . Quejas 0 Quejas
Quejas R £ . cerradas con A abiertas | % Quejas
REGIONAL : con Oportunidad ; Inoportunidad .
Registradas . .. _ | Inoportunidad " ala abiertas
Oportunidad | en Atencion " en Atencion
-l en Atencion fecha
de Atencién
Valles de San
Nicolas 0 0 0
(Servicio al 156 101 64,74% 42 26,93% 13 8,33%
Cliente )
Aguas 44 38 86,36% 5 11,63% 1 2,01%
Porce Nus 23 23 100% 0 0% 0 0%
Bosques 36 36 100% 0 0% 0 0%
Péaramo 23 17 73,92% 6 26,08% 0 0%
Total 282 215 76,25% 53 18,79% 14 4,96%

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente:

o Desempefio Corporativo deficiente, con 76,25% de oportunidad en la atencion a quejas prioridad 1.

o De las 282 quejas ambientales recibidas tipo uno, fueron atendidas oportunamente 215, con un cumplimiento
del 76,25 % segun los parametros establecidos por Cornare, porcentaje que arroja un Desempefio Corporativo
deficiente.
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e La oportunidad de la atencion e impulso de las Quejas se encuentran de la siguiente manera: Regionales
Bosques y Porce Nus al 100% con un desempefio sobresaliente; la regional aguas 86,36%, con un
desemperio satisfactorio.

o La Regional Paramo y Valles de San Nicolas presentan un desempefio deficiente, con un porcentaje de
oportunidad menor al 85%

o Se encuentran 14 quejas en estado abierto, de las cuales 4 los tiempos establecidos de respuesta y 10 aln
se encuentran vigentes.

TRIMESTRE FECHA
REGIONAL/DEPENDENCIA | INGRESO DE LA P RADICADO FECHA DE
QRS EXPEDIENTE RADICADO ST e
SOLICITUD
INICIAL
Valles TRIMESTRE IV CODIGO |-1592 SCQ-131-1888-2023 SCQ-131-1888-2023 711212023 24/1/2024
Valles TRIMESTRE IV DA-2023-1031 SCQ-131-1894-2023 SCQ-131-1894-2023 1112/2023 25/1/2024
Aguas TRIMESTRE IV DA-2023-1038 $CQ-132-1897-2023 $CQ-132-1897-2023 11/12/2023 25/1/2024
Valles TRIMESTRE IV DA-2023-1047 $CQ-131-1925-2023 SCQ-131-1925-2023 14/12/2023 30/1/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1629 $CQ-131-1936-2023 SCQ-131-1936-2023 18/12/2023 1/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1632 $CQ-131-1937-2023 SCQ-131-1937-2023 18/12/2023 1/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1630 $CQ-131-1939-2023 SCQ-131-1939-2023 18/12/2023 1/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO |-1631 SCQ-131-1940-2023 SCQ-131-1940-2023 18/12/2023 11212024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1635 SCQ-131-1944-2023 SCQ-131-1944-2023 18/12/2023 11212024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1639 SCQ-131-1948-2023 SCQ-131-1948-2023 19/12/2023 21212024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO |-1641 SCQ-131-1950-2023 SCQ-131-1950-2023 19/12/2023 21212024
CODIGO I-1642 Y
Valles TRIMESTRE IV ol SCQ-131-1952-2023 SCQ-131-1952-2023 2011212023 5/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1647 $CQ-131-1957-2023 SCQ-131-1957-2023 21112/2023 6/2/2024
DA.-2023-1063 Y
Valles TRIMESTRE IV CODIGO 11648 $CQ-131-1959-2023 SCQ-131-1959-2023 21112/2023 6/2/2024
6.1.4.2 Quejas Prioridad Dos: Criterio de oportunidad: Hasta 38 dias.
PRIORIDAD TIPO DOS: CRITERIO DE OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD
Quejas o Quejas "y Quejas o
uejas Cerradas con ° cerradas con o abiertas °
REGIONAL Q. . ; Oportunidad . Inoportunidad Quejas
Registradas | Oportunidad s Inoportunidad y ala -
.. en Atencion . en Atencion abiertas
de Atencion en Atencion fecha
Valles de San
Nicolas (Servicio al 451 324 71,85% 104 23,05% 23 5,10%
Cliente)
Aguas 59 50 84,74% 7 11,87% 2 3,39%
Porce Nus 85 84 98,82% 1 1,18% 0 0%
Bosques 54 54 100,00% 0 0% 0 0,00%
Paramo 48 45 93,75% 3 6,25% 0 0,00%
Total 697 557 79,92% 115 16,49% 25 3,59%

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente:
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o Desemperio Corporativo Deficiente, con 79,92% de oportunidad en la atencidn a quejas prioridad 2.

o Delas 697 quejas ambientales recibidas tipo dos, fueron atendidas oportunamente 557, con un cumplimiento
del 79,92 % segun los parametros establecidos por Cornare, porcentaje que arroja un Desempefio Corporativo
deficiente.

e La oportunidad de la atencién e impulso de las Quejas se encuentran de la siguiente manera: Regionales
Bosques con un cumplimiento del 100%, regional Porce Nus 98,82, con un desempefio sobresaliente; regional
Paramo 93,75% con un desempefio satisfactorio, regional aguas y valles de San Nicolas con un desempefio
deficiente menor al 85%

o Cuenta con 25 quejas abiertas a la fecha, las cuales 7 ya superaron la fecha de terminacion del trdmite y 18

se con fecha préxima al cumplimiento de la misma.

FECHA
SECOWDPEN | RUESTIENCIES) | pors | pommne | moowo | RGO | row
INICIAL
Valles TRIMESTRE IV DA-2023-905 SCQ-131-1641-2023 SCQ-131-1641-2023 12-10-2023 11/112/2023
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1448 SCQ-131-1698-2023 SCQ-131-1698-2023 26-10-2023 22/12/2023
Valles TRIMESTRE IV CODIGO |-1488 SCQ-131-1746-2023 SCQ-131-1746-2023 3/11/2023 3/1/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1520 SCQ-131-1791-2023 SCQ-131-1791-2023 15/11/2023 11/1/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1566 SCQ-131-1852-2023 SCQ-131-1852-2023 27/11/2023 23/1/2024
Aguas TRIMESTRE IV CODIGO I-1572 SCQ-132-1860-2023 SCQ-132-1860-2023 28/11/2023 24/1/12024
Valles TRIMESTRE IV DA-2023-1017 SCQ-131-1867-2023 SCQ-131-1867-2023 29/11/2023 25/1/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO 1-1591 SCQ-131-1886-2023 SCQ-131-1886-2023 6/12/2023 11212024
Aguas TRIMESTRE IV CODIGO I-1593 SCQ-132-1889-2023 SCQ-132-1889-2023 7/12/2023 2/2/2024
Valles TRIMESTRE IV DA-2023-1032 SCQ-131-1895-2023 SCQ-131-1895-2023 11/112/2023 51212024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1605 SCQ-131-1908-2023 SCQ-131-1908-2023 12/12/2023 6/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1613 SCQ-131-1916-2023 SCQ-131-1916-2023 13/12/2023 71212024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1620 SCQ-131-1923-2023 SCQ-131-1923-2023 13/12/2023 7212024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO |-1627 SCQ-131-1934-2023 SCQ-131-1934-2023 18/12/2023 12/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1636 SCQ-131-1945-2023 SCQ-131-1945-2023 19/12/2023 131212024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1640 SCQ-131-1949-2023 SCQ-131-1949-2023 19/12/2023 13/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1645 SCQ-131-1955-2023 SCQ-131-1955-2023 211122023 15/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1646 SCQ-131-1956-2023 SCQ-131-1956-2023 21/112/2023 15/2/2024
Valles TRIMESTRE IV DA-2023-1064 SCQ-131-1961-2023 SCQ-131-1961-2023 26/12/2023 19/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1652 SCQ-131-1965-2023 SCQ-131-1965-2023 26/12/2023 19/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1653 SCQ-131-1966-2023 SCQ-131-1966-2023 2711212023 20/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1654 SCQ-131-1968-2023 SCQ-131-1968-2023 27/12/2023 20/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1657 SCQ-131-1973-2023 SCQ-131-1973-2023 28/12/2023 21/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO I-1659 SCQ-131-1976-2023 SCQ-131-1976-2023 29/12/2023 22/2/2024
Valles TRIMESTRE IV CODIGO 1-1661 SCQ-131-1978-2023 SCQ-131-1978-2023 29/12/2023 221212024

6.1.4.3 Quejas Prioridad Tres: Criterio de oportunidad: Hasta 38 dias.

De un total de 988 quejas de tipo ambiental recibidas en el segundo periodo del 2023, comprendido entre los meses
de julio a diciembre, no se presentaron quejas tipo tres.

6.1.4.4 Quejas ambientales de tipo especial: Criterio de oportunidad: Hasta 38 dias.
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"Para las quejas tipo especial se evidencia que el control generado (Quejas_Tipo especial_yTipo IlI_2023-Excel) no se
encuentra parametrizado en términos de tiempo de atencion (celda con calculo de dias transcurridos), razén por la cual
imposibilita la trazabilidad de respuesta oportuna; lo anterior conlleva al incumplimiento de lo establecido en el
instructivo I-CS-02_Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05 (numeral 5.5.4). Por lo anterior, no es factible
verificar la oportunidad de atencion a dichas quejas.

De un total de 988 quejas de tipo ambientales recibidas para el segundo semestre del afio 2023, se cuenta con 9 quejas
de tipo especial, equivalentes al 0,91 % del total de las quejas. Las quejas registradas corresponden a los municipios
de Santo Domingo (3), Rionegro (2), Guarne (2), La Ceja (1), Cocorna (1); Entorno a los recursos naturales afectados
se evidencia que se instauraron para recurso agua 6 quejas, recurso aire 1 queja y recurso flora 2 quejas.

6.2.1 Quejas Administrativas: Se verifica la informacion suministrada por el Grupo de Control Interno Disciplinario,
quienes informan que para el Semestre |l de 2023, se presentd 1 queja administrativa la cual esta en curso de atencion
y un proceso disciplinario. Los procesos disciplinarios estan regulados por Ley 1952 de 2019 de enero 19 de 2019 “Por
medio de la cual se expide el Codigo General Disciplinario, se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de
la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”.

DISCIPLINARIO

Numero de guejas Principal Motivo Quejas Principal Causa Acciones tomadas

Indagacion Preliminar —
Traslado por
Competencia - Apertura

Inconformidad de quien

Posible incumplimiento de )
presenta la queja con la

2023-2: 4

deberes conducta del funcionario Investigacion - Pruebas
- Archivo
ADMINISTRATIVAS
reEIL:LETi [:jnees Pgr;?;?\!:l'?él:o Principal Causa Acciones tomadas
Respuesta Mediante
Fosibles inconsistencias oficio - Acto
en |a factura en razon a Administrativo por medio
) Inconformidad de quien | del cual se decide la
2022213 -Titular de |a factura presenia  reclamacion | reclamacion — Acto
- La fuente y el sustento | €on el contenido de la [ administrativo per medio
del cobro factura. del cual se resuelve
recurso de reposicion y
-Valores en la factura. ce toman unas
determinaciones

6.3.1 Derechos de peticion: Los derechos de peticidon presentados a la Corporacién en el Il semestre del 2023,
equivalen a un total de 884.

Conectados por la Vida, la Equidad y el Desarrollo Sostenible

Corporacion Autonoma Regional de las Cuencas de los Rios Negro y Nare “CORNARE”
Km 50 Autopista Medellin - Bogota. Carrera 59 N° 44-48 El Santuario - Antioquia. Nit:890985138-3
Teléfonos: 520 11 70 — 546 16 16, www.cornare.gov.co, e-mail: cliente@cornare.gov.co

@cornare » comare e

(@)

icontec

(@)

icontec

1SO 9001 150 14001

Comare e Cornare

SC 15441 SA159-1



POR
§§ \'%

Cornare

) .
- Wi
oy pecon®

Clasificacion de las solicitudes Cantidad
Documentos - Informacién (Informacion, Copias, Planos) 717
Visitas 0
Restricciones Ambientales 131
Solicitud Organismos de Eleccién Popular 0
Integracion de Tramites 36
Total 884

Con base en el articulo 14 de la ley 1755 de 2015:

a) Toda peticion: Dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién.
b) Documentacion e Informacion: Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcidn.
c) Consultas: Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

En términos de la Ley 1755 de 2015 Critrrio Oport.unidad/ & Oportunid.a\d !
noportunidad Extemporaneidad
Toda Peticién: atendida dentro de los 15 dias establecidos 768 86,88%
Desde el dia 16 hasta el dia 255 "Tiempos parametrizados" 112 12,67%
Peticiones con tiempo de respuesta en dias negativos 4 0,45%
Total 884 100,00%

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente:

o El nivel de oportunidad de respuesta es Satisfactorio, con un cumplimiento superior al 85%, teniendo en
cuenta que, de 884 derechos de peticidn, 768 se contestaron de manera oportuna, correspondiente al 86,88%;
sin embargo, se contestaron 112 de manera extemporanea, correspondiente al 12,67% y 4 Derechos de
peticién con la fecha de ingreso mal escrita, lo cual lleva a mostrar en el reporte dias en negativo.

En términos de CORNARE segun la RE-05353.2021 | iterio Oportunidad | - % Oportunidad
noportunidad Extemporaneidad
a) Documentacion e Informacién: Copias, Informacién y Planos
(1) 0 dias habiles) i i g 75,13%
Desde el dia 11 hasta el dia 255 "Tiempos parametrizados” 170 23,72%
Peticiones con tiempo de respuesta en dias negativos 4 0,55%
Total "7
Ib) Sohc@ud dg Restrlcmones Ambientales (Atendida dentro de 108 82.44%
os 15 dias habiles)
Desde el dia 16 hasta el dia 72 "Tiempos parametrizados" 23 17,55%
Total 131
g)’ SpllCltUd de Integracion de Tramites y/o Procesos (10 dias 31 86.10%
abiles)

Desde el dia 11 hasta el dia 16 "Tiempos parametrizados” 5 13,80%
Total 36 100%
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De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente:

o Elnivel de oportunidad de respuesta en cuanto a la documentacion e informacion (copias, informacion, planos),
es satisfactorio, superior al 85%, teniendo en cuenta que, de 717 solicitudes, 543 se contestaron de manera
oportuna, correspondiente al 75,73% y 170 se contestaron de manera extemporanea, correspondiente al
23,72%.

o Elnivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las restricciones ambientales, es satisfactorio, siendo este
superior al 85%, teniendo en cuenta que, de 131 solicitudes, 108 se contestaron de manera oportuna,
correspondiente al 82,44% y 23 se contestaron de manera extemporanea, correspondiente al 17,55%.

o Elnivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las solicitudes de integracién de tramites, es Sobresaliente,
teniendo en cuenta que, de las 36 solicitudes 31 corresponden al 86,10%, se contestaron de manera oportuna
y 5 de manera extemporanea equivalente al 13,80%.

Observacion: La trazabilidad de: Derechos de Peticion F-DE-22_Derechos_de_Peticion_ 2023 dentro de su columna
“F-ASUNTO", no incluye en la lista de desplegables la opcion “Consultas” que clasifica la Ley 1755 de 2015.

6.3.2 Sugerencias: Son la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar los servicios o la gestion de la
Corporacion. Para el periodo evaluado se presenté un reclamo por medio de la pagina web de CORNARE en relacién
al laboratorio de aguas.

PQRSDF_2023_1003 Sugerencia CE-20165-2023

6.3.3 Reclamos: Refieren al derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por
motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién a una solicitud
presentada. En el periodo julio — diciembre de 2023, por medio de la pagina web de Cornare se recibié un reclamo, en
relacion al laboratorio de aguas.

PQRSDF_2023_835 Reclamo CE-16134-2023

CONCLUSIONES

a) Laoportunidad en la atencién de las Quejas Ambientales presentadas a la Corporacion en el || semestre del
2023 de acuerdo a su clasificacion es: Prioridad Uno: nivel desempefio Corporativo deficiente del 76,25% y
Prioridad Dos: nivel desempefio Corporativo deficiente del 79,92, teniendo en cuenta que, segun los
parametros establecidos por Cornare, para alcanzar un nivel satisfactorio el indicador deberéa ser del 85% o
superior y nivel sobresaliente 95% o superior.

b) Para las Quejas Tipo Especial y Prioridad Tres se evidencia que el control generado no se encuentra
parametrizado en términos de tiempo de atencion (celda con calculo de dias transcurridos), razén por la cual
imposibilita la trazabilidad de respuesta oportuna.
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¢) Encuanto a las respuestas a los Derechos de Peticion, la oportunidad es satisfactoria, con un cumplimiento
del 86,88%, teniendo en cuenta que, de 884 derechos de peticion, 768 se contestaron oportunamente, razén
por la cual se debera de abordar el 12,67% que fue respondido de manera extemporanea. La correcta gestion
de derechos de peticion es crucial para mantener la transparencia y la confianza de los usuarios Cornare y la
comunidad en general.

FORTALEZAS

v" Disponibilidad de la informacién y bases de datos de trazabilidad dispuestas a través de Google Drive entorno
a la Atencion de las Quejas Ambientales y Derechos de Peticion, lo que permite verificar paso a paso las
actividades del proceso y el cumplimiento de éstos respecto de los tiempos establecidos.

v" Registro Detallado y Metodologia Estructurada: La metodologia utilizada, basada en registros detallados y
sistemas de informacién, proporciona una base sélida para realizar un seguimiento y evaluacién efectivos.

v" Diversidad de Clasificacion de Quejas: La clasificacion detallada de quejas por prioridad, regional y recurso
afectado permite una comprension mas completa de los problemas y facilita la toma de decisiones informadas.

v" Disposicion y compromiso por parte de los funcionarios de la Corporacién para la atencién a las PQRSD,
instauradas en la Corporacion.

v Modulos de facil manejo y comprension para instaurar una PQRSD, tanto el dispuesto en el portal web, como
en el APP de Cornare.

v" Diversidad de medios dispuestos por la Corporacién para la presentacién 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
proteccidn del medio ambiente; ademas de contribuir con la disminucién de corrupcion entre los servidores
publicos y los ciudadanos.

ASPECTOS POR MEJORAR

o Mantenery disponer los registros actualizados de las trazabilidades de Quejas y Derechos de Peticién, con el
fin de obtener datos completos, oportunos y veridicos dado que se observa errores en los registros como
fechas y se evidencian campos vacios.

e Dar cumplimiento a lo establecido en el instructivo I-CS-
02_lInstructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05 (numeral 5.5.3), con el fin de controlar y verificar la
atencion de las quejas tipo 3 y especial.

o Realizar el andlisis de causas de la inoportunidad en la atencién de las Quejas Ambientales y las respuestas
a las solicitudes de los Derechos de Peticion para fortalecer su atencion y respuesta.

o Verificar la pertinencia, eficacia y efectividad de lo estipulado en la Resolucion No. RE-05353-2021.
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o Documentar un Instructivo para la Atencién de Quejas Administrativas que incluya: objeto, alcance,
definiciones, tramite, responsable de atencion; teniendo en cuenta que debe hacer parte del Sistema Integrado
de PQRSD.

o Establecer procedimiento para la atencion a las PQRSD, originadas desde las diferentes redes sociales
(Facebook, Instagram, Twitter, Otras), generando registro para su seguimiento y control, logrando direccionar
de manera asertiva al usuario o brindarle una respuesta oportuna, segun sea el caso.

o Implementar acciones para reducir los tiempos de respuesta, en la atencion de quejas prioridad uno y dos se
encuentra por debajo de los estandares establecidos.

e Priorizar el monitoreo, revision y atencion en la gestion de las quejas en las regionales: Valles de San Nicolas
y Paramo, teniendo en cuenta que presentan desempefio deficiente en la atencion de quejas prioridad uno.
Se sugiere identificar y abordar los desafios especificos en estas regionales.

Estas conclusiones, fortalezas y aspectos a mejorar proporcionan una base para la revision y mejora continua
del proceso de atencion a PQRSD en la Corporacion.

Cordialmente,

Wbneoa Waria Veliagrnz Saliazan
Ménica Maria Velasquez Salaza
Jefa de la Oficina de Control Interno

Elaborado por: Albany Mesa Sanchez
T.A Oficina control interno
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