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1. OBJETIVO: Realizar una evaluación y seguimiento a la atención de las Peticiones, 

Quejas Ambientales, Reclamos, Sugerencias y Denuncias Administrativas (PQRSD), 

presentadas por la comunidad y otras partes interesadas ante la Corporación 

Autónoma Regional de las Cuencas de los Ríos Negro y Nare (CORNARE), durante 

el semestre lI de 2024. 

 

2. ALCANCE: Comprende las PQRSD radicadas en la Corporación y sus direcciones 

regionales (Regionales: Aguas, Bosques, Páramo, Porce Nus, Valles de San Nicolás 

– Subdirección General de Servicio al Cliente), las cuales se encuentran registradas 

en los sistemas de información y otras herramientas disponibles en la Entidad para 

su administración y seguimiento durante el período Julio a diciembre de 2024. 

 

3. COMPETENCIA: La Oficina de Control Interno de CORNARE en cumplimiento a lo 

estipulado en el artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual establece: “La oficina de 

control interno deberá vigilar que la atención se preste de acuerdo con las normas 

legales vigentes y rendirá a la administración de la entidad un informe semestral 

sobre el particular”. Por tanto, esta evaluación corresponde al semestre II de 2024.  

 

4. METODOLOGÍA: El desarrollo del informe se lleva a cabo, teniendo en cuenta los 

registros de las bases de datos determinadas por la Corporación para realizar el 

seguimiento y control de los métodos establecidos por Cornare y los términos 

legales para la atención de las PQRSD, a través de las trazabilidades: 

F_CS_33_Atencion_Quejas_2024 (Prioridad Uno y Dos); registro de quejas prioridad 

tres y trazabilidad de quejas tipo especial 2024 dispuesta en el Google Drive: 

Quejas_Tipo especial_y_Tipo III_2024; así como archivos de control de registro a los 

derechos de petición en el F-DE-22_Derechos_de_Petición; quejas administrativas 

presentadas y trasladadas al Grupo de Trabajo de Control Interno Disciplinario; 

consulta de información en el aplicativo Corporativo “Connector”; información del 

proceso I-CS-02 Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05. 

 

Adicionalmente 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.  

  

5. REQUISITOS LEGALES:  

Ver Anexo 1. Requisitos Legales PQRSD. 

 

5.1 Criterios de la Prioridad 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  38 días 

TIPO ESPECIAL 38 días 

 

5.2 Criterios de Evaluación del Desempeño: Comprende los tres rangos que se 

enuncian a continuación: 

➢ Sobresaliente: Mayor al 95%. 

➢ Satisfactorio: rango mayor al 85% e inferior al 95%.  

➢ Deficiente: inferior al 85%. 

 

6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO A LAS PQRSD: Se toma como base los requisitos 

legales establecidos aplicables y la información documentada determinada para 

el proceso en el Sistema de Gestión de la Corporación, llevando a cabalidad el 

seguimiento a las PQRSD, entorno a:  

 

6.1 QUEJAS AMBIENTALES: Se refiere a toda situación que se ponga en 

conocimiento de CORNARE y de la que se infiera que pueda estar causando 

afectación al medio ambiente y los recursos naturales, por tal, es la actuación que 

adelanta una persona natural o jurídica para poner en conocimiento de la Entidad 

un hecho que pueda ser una infracción al ordenamiento jurídico en materia 

ambiental. Dichas quejas son registradas en las bases de datos denominadas 

CS_33_Atencion_Quejas_2024, la cual corresponde a (Prioridad Uno y Dos) y 

Quejas_Tipo especial_y_Tipo III_2024, que corresponde a (trazabilidad de quejas 

Tipo Especial y Prioridad Tres). 

 

Nota: Los seguimientos se realizan con base en la información registrada en las 

bases de datos mencionadas, descargadas del drive en enero de 2025. Estos datos 

corresponden al periodo hasta el 31 de diciembre de 2024 e incluyen, Derechos de 

Petición, Quejas Ambientales Prioridad Uno y Dos, Quejas Prioridad Tres, y Tipo 

Especial. Toda la información está disponible en el DRIVE de la Corporación. 

 

6.1.1. Clasificación de quejas por prioridad de atención: Con base en la 

información registrada y soportada en los formatos F-CS33_Atencion_Quejas_2024 

(Quejas Ambientales Prioridad Uno y Prioridad Dos) y Quejas_Tipo especial_y_Tipo 

III_2024 de Quejas Prioridad Tres y Quejas Tipo Especial 2024, se evidencia un total 

de 803 quejas para el segundo semestre de 2024, así: 

 

• 139 prioridad Uno (Quejas de Atención Inmediata) 

• 648 prioridad Dos (Quejas de Atención Normal) 

• 0 prioridad Tres (Quejas de Gestión Institucional)  



 
 
 

 

• 16 Tipo Especial (Relacionadas a permisos otorgados) 

 

           

 

 

 

 

6.1.2. Clasificación de Quejas Ambientales por Regional: Con base a la información 

almacenada en el registro de F-CS-33_Atencion_Quejas_2024 (Quejas Ambientales 

Prioridad Uno y Prioridad Dos) y de Quejas Prioridad Tres y Quejas Tipo Especial 2024, 

se relaciona la cantidad de quejas y clasificación por Regional para el segundo 

semestre de 2024:      

  

 
CLASIFICACION DE LAS QUEJAS POR PRIORIDAD DE ATENCION 

Regional Prioridad 

Uno 

Prioridad Dos Prioridad 

tres 

Tipo 

especial 

Total Porcentaje 

Aguas 23 90 0 0 113 14.07% 

Bosques 16 50 0 0 66 8,21% 

Páramo 12 40 0 1 53 6.60% 

Porce 10 47 0 0 57 7,09% 

Valles 78 421 0 15 514 64% 

TOTALES 139 648 0 16 803 100% 

 

La mayoría de las quejas recibidas se generan en la Regional Valles de San Nicolás, 

acumulando un total de 514 quejas, lo que representa el 64% del total. En contraste, 

la Regional Páramo registra el menor número de quejas, con 53, lo que corresponde 

al 6.6% del total general. 

 

6.1.3 Clasificación de Quejas Ambientales por Recurso Afectado (Prioridad Uno, 

Dos, Tres, Tipo Especial): A continuación, se genera la relación de los recursos 

naturales afectados según las Quejas ambientales registradas en la Corporación 

para el segundo semestre de 2024. 

 

CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS PRIORIDAD DE ATENCIÓN  

Prioridad Uno Dos Tres 

Tipo 

Especial Total 

Total 139 648 0 16 803 

Porcentaje 17.31% 80.69% 0% 1.99% 100% 

QUEJAS AMBIENTALES PRIORIDAD UNO, DOS, TRES Y DE TIPO ESPECIAL 

RECURSO 

AFECTADO QUEJAS REGISTRADAS % QUEJAS REGISTRADAS 

AGUA 353 43.96 % 

FLORA 257 32% 

SUELO 137 17.06% 



 
 
 

 

 

 

 

Con un total de 803 quejas ambientales registradas y clasificadas como prioridad 

uno, dos, tres y tipo especial, el recurso más afectado es el agua, con 353 quejas, 

lo que representa el 43.96% del total. En segundo lugar, se encuentra el recurso 

flora, con 257 quejas, equivalentes al 32%. El recurso suelo, ocupa el tercer lugar, 

con 137 quejas registradas, lo que corresponde al 17.06%, mientras que, el recurso 

aire se ubica en cuarto lugar con 56 quejas, equivalentes al 6.97%. Cabe destacar 

que no se han registrado quejas relacionadas con fauna ni con olores, lo que refleja 

la ausencia de preocupaciones sobre estos dos componentes ambientales en el 

periodo analizado. 

 

6.1.4 Oportunidad de atención de las quejas: Teniendo en cuenta que las quejas 

soportan la imagen de la Entidad en consideración a que los servicios sean 

efectivos a los ciudadanos y dado que, es necesario estimular la vinculación de la 

sociedad civil en la vigilancia de los recursos naturales y el medio ambiente, se 

establece como política institucional que “las quejas son prioritarias al momento de 

atenderlas y resolverlas”. 

 

Para brindar el respectivo cumplimiento se generó la evaluación entorno a los 

tiempos de respuesta, validando que las quejas sean atendidas de manera 

oportuna en los tiempos establecidos según el I-CS-

02_Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05, numeral 5.5 (Tiempos de 

actuación y trazabilidad en la atención a las quejas), registrado en el Sistema de 

Gestión de La Corporación. 

 

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

  
PRIORIDAD TIPO UNO: CRITERIO OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD 

REGIONAL 
Quejas 

atendidas 

Quejas con 

Oportunidad 

en Atención  

% 

Oportunidad 

en Atención 

Quejas con 

Inoportunidad 

en Atención  

% 

Inoportunidad 

en Atención  

Quejas 

abiertas  

% 

Inoportunidad 

en Atención 

Aguas 23 23 100% 0  0  

Bosques 16 16 100% 0  0  

Páramo 12 12 100% 0  0  

Porce Nus 10 10 100% 0 
1 mal 

diligenciada 
0 

 

Valles de 

San 

Nicolás* 

78 75 96.15% 3 3.85% 0 

 

Total 139 136 97.85% 3 2.15% 0  
* En este ítem, se incluyen las quejas que se atienden desde la Subdirección de Servicio Al Cliente. 

AIRE 56 6.97% 

FAUNA 0 0 

OLORES 0 0 

TOTAL  803 100% 



 
 
 

 

 

De acuerdo con la información anterior, se concluye lo siguiente: 

 

• En general, la atención de las quejas de prioridad uno, se ha realizado con un 

alto nivel de oportunidad, alcanzando un total del 97.85% de quejas atendidas 

dentro del plazo establecido. Solo un 2.15% de las quejas presentan 

inoportunidad en la atención, lo que refleja un desempeño SOBRESALIENTE en 

la gestión. 

• La Regional Valles de San Nicolás, presenta un 96.15% de quejas atendidas 

oportunamente, con un 3.85% de quejas atendidas fuera del plazo. Aunque 

presenta una ligera desviación, se encuentra dentro de un rango sobresaliente 

y sigue mostrando un desempeño en niveles satisfactorios. 

• Las regionales: Aguas, Bosques, Páramo y Porce Nus, han logrado un 100% de 

atención oportuna, lo que evidencia un desempeño sobresaliente en la gestión 

de quejas dentro del tiempo estipulado. 

• No se reportan quejas pendientes de atención en ninguna de las regionales, lo 

cual demuestra una gestión eficiente y sin acumulación de quejas pendientes, 

lo que refleja un buen manejo y resolución de las solicitudes. 

 

6.1.4.2 Quejas Prioridad Dos: Criterio de oportunidad: Hasta 38 días. 

* En este ítem, se incluyen las quejas que se atienden desde la Subdirección de Servicio Al Cliente 
 

 

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 

 

• El desempeño corporativo relacionado con la atención oportuna de las quejas 

de prioridad tipo 2 es satisfactorio, alcanzando un 94.3% de cumplimiento. Esto 

PRIORIDAD TIPO DOS: CRITERIO OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD 

REGIONAL 
Quejas 

Registradas 

Quejas con 

Oportunidad 

en Atención  

% 

Oportunidad 

en Atención 

Quejas con 

Inoportunidad 

en Atención  

% 

Inoportunidad 

en Atención  

Quejas 

abiertas  

% 

Inoportunidad 

en Atención 

Aguas 90 90 100% 0 0 0  

Bosques 50 50 100% 0 0 0  

Páramo 40 36 90% 4 10% 0  

Porce Nus 47 44 93.6% 3 6.4% 0  

Valles de 

San 

Nicolás* 

421 391 

92.87% 30 7.13% 0 

 

Total 648 94.3% 611 37 5.7% 0  



 
 
 

 

representa 611 quejas atendidas oportunamente de un total de 648 registradas, 

lo cual está alineado con los estándares establecidos por Cornare. 

• La Regional Valles de San Nicolás, alcanzó un porcentaje de oportunidad del 

92.87%, correspondiente a 391 quejas atendidas dentro de los tiempos 

establecidos. Sin embargo, 30 quejas fueron gestionadas fuera de plazo, 

representando un 7.13% del total. 

• Las Regionales: Aguas, Bosques, Páramo y Porce Nus, lograron un desempeño 

destacado al alcanzar niveles de oportunidad en atención del 100%, 100%, 90% 

y 93.6%, respectivamente, lo que refleja un adecuado manejo de las quejas 

ambientales. 

• En total, 37 quejas no fueron atendidas oportunamente, representando el 5.7% 

del total de 648 quejas registradas. 

 

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

 

Durante el periodo evaluado, correspondiente al segundo semestre del año 2024, 

no se registraron quejas de prioridad tipo III, según lo evidenciado en la matriz 

"Quejas_Tipo Especial_y_Tipo III_2024". 

 

6.1.4.4 Quejas ambientales de tipo especial: Criterio de oportunidad: Hasta 38 días 

De un total general de ochocientas tres (803) quejas recibidas para el segundo 

semestre del año 2024, se cuenta con dieciséis (16) quejas de tipo especial, 

equivalentes al 1.99% de la totalidad.  

 

Las quejas registradas. Entorno a los recursos naturales afectados se evidencia que 

se instauraron quejas relacionadas con el recurso Agua (10), recurso Aire (2), 

recurso flora (3) y Suelo (1). 

 

En cuanto al criterio de oportunidad para la atención de las quejas especiales, se 

observa que 10 quejas, fueron atendidas dentro del plazo estipulado, lo que 

representa el 62.5%; 4 quejas fueron atendidas fuera del plazo establecido, 

equivalentes al 25%; y 2 quejas, que representan el 12.5%, no fueron diligenciadas 

en su totalidad, lo que dificulta su adecuado análisis. 

 

6.2 QUEJAS ADMINISTRATIVAS: Es el acto por el cual los usuarios internos y externos 

pueden expresar su insatisfacción frente a los distintos servicios brindados por la 

Entidad o sus servidores públicos.  

 

6.2.1 Quejas Administrativas: Se verifica la información suministrada por el Grupo de 

Control Interno Disciplinario, quienes informan que, para el Semestre Il de 2024, se 

presentó una (1) queja administrativa, la cual ya se encuentra resuelta.   

 

 



 
 
 

 

ADMINISTRATIVAS 

Número de 

reclamaciones 

Principal Motivo 

Reclamación 
Principal Causa Acciones tomadas 

2024-2: 3 

Posibles 

inconsistencias en la 

factura en razón a: 

-Titular de la factura 

- La fuente y el 

sustento del cobro 

-Valores en la 

factura. 

Inconformidad de 

quien presenta 

queja con el 

contenido de la 

factura. 

Respuesta 

Mediante oficio  

 

Los procesos disciplinarios están regulados por Ley 1952 del enero 19 de 2019 “Por 

medio de la cual se expide el Código General Disciplinario, se derogan la Ley 734 

de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el 

derecho disciplinario”. De acuerdo con la información suministrada se evidencia 

que se presentó una (1) queja. 

 

DISCIPLINARIO 

Número de 

quejas 

Principal Motivo 

Quejas 
Principal Causa Acciones tomadas 

2024-2: 4 
 

Posible 

incumplimiento de 

deberes 

Inconformidad de 

quien presenta la 

queja con la 

conducta del 

funcionario 

Indagación 

Preliminar - Pruebas 

– Archivo Inhibitorio 

 

 

6.3 DERECHOS DE PETICIÓN (DP): 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 resolución completa y de fondo 

sobre las mismas. Los D.P., se registran en el drive denominado F-DE-

22_Derechos_de_Peticion_ 2024;  se clasificó la información ingresada en el periodo 

lI del 2024, comprendida entre los meses de julio a diciembre. 

 

 

 

 



 
 
 

 

Regulados por la Ley 1755 de 2015 y reglamentados en Cornare por la Resolución 

RE-05353 DE 2021. 

 

Los derechos de petición presentados a la Corporación en el semestre lI de 2024, 

equivalen a un total de 951.  

 

CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES TOTALES INGRESADAS 

SOLICITUDES CONGRESO- DEFENSORIA 4 

TRASLADO POR COMPETENCIA 5 

SOLICITUD DE COPIAS (INFORMACIÓN PÚBLICA) 142 

PETICIÓN DE INFORMACIÓN ENTRE AUTORIDADES 126 

PETICIONES DE INTERÉS GENERAL O PARTICULAR 518 

QUEJA ADMINISTRATIVA 0 

SUGERENCIA 1 

RECLAMO 1 

DENUNCIA 0 

CONSULTA - RESTRICCIONES AMBIENTALES 154 

TOTALES 951 

 

 

En términos de Cornare según la RE-05353-

2021 

Criterio Oportunidad / 

Inoportunidad  

% Oportunidad / 

Extemporaneidad 

a) Peticiones Documentación e 

Información: Copias, Información y Planos 

(10 días hábiles) 

138 97.2% 

Desde el día 11 hasta el día 44 "Tiempos 

parametrizados" 
4 2.8% 

Total 142 100% 

b) Consulta-Solicitud de Restricciones 

Ambientales (Atendida dentro de los 15 días 

hábiles) 

139 90.3% 

Desde el día 16 hasta el día 36 "Tiempos 

parametrizados" 
15 9.7% 

Total 154 100% 

c) Peticiones de interés general o particular 

(10 días hábiles)  
439 84.7%  

Desde el día 11 hasta el día 58 "Tiempos 

parametrizados" 
79 15.3% 

Total  518 100% 

d) Solicitud de órganos de elección popular 

(5 días hábiles) 
3 75% 

Desde el día 5 hasta el día 9 "Tiempos 

parametrizados" 
1 25% 



 
 
 

 

Total 4 100% 

e) Reclamos (10 días hábiles) 1  

Total 1 100% 

e) Sugerencias (10 días hábiles) 1  

Total 1 100% 

 

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 

 

• El nivel de oportunidad en la atención de Peticiones Documentación e 

Información: Copias, Información y Planos, es satisfactorio. De un total de 142 

solicitudes, 138 fueron respondidas de manera oportuna, lo que representa 

el 97.2%, y 4 fueron atendidas de forma extemporánea, lo que corresponde 

al 2.8%. Estos resultados reflejan un alto grado de cumplimiento con los 

plazos establecidos. 

• • En relación con las consultas sobre restricciones ambientales, el nivel de 

oportunidad es sobresaliente. De las 154 solicitudes recibidas, 139 (90.3%) 

fueron atendidas dentro del plazo estipulado de 15 días hábiles, y 15 (9.7%) 

fueron gestionadas fuera del tiempo establecido, aunque dentro de los 

tiempos parametrizados. 

• El nivel de oportunidad en la atención de Peticiones de interés general o 

particular es deficiente, dado que, el porcentaje de atención oportuna es 

inferior al 85%. De las 518 solicitudes procesadas, 439 fueron respondidas 

dentro del plazo establecido, lo que representa el 84.7%, mientras que 79 

solicitudes se atendieron fuera de plazo, lo que equivale al 15.3%.  

• La atención de Solicitudes de órganos de elección popular es deficiente, 

debido a que, de un total de 4 solicitudes, 3 fueron atendidas dentro del 

plazo, representando el 75%, y 1 solicitud, que equivale al 25%, fue resuelta 

de manera extemporánea, es decir, por fuera del plazo establecido.  

• El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a reclamos y sugerencias es 

satisfactorio, ya que todas las solicitudes (2) fueron atendidas dentro del 

plazo establecido, sin ningún incumplimiento.  

 

 

En términos de la Ley 1755 de 2015 
Criterio Oportunidad / 

Inoportunidad  

% Oportunidad / 

Extemporaneidad 

Toda petición atendida dentro de los 15 días 

establecidos 
899 94.54% 

Desde el día 16 hasta el día 58 "Tiempos 

parametrizados" 
52 5.46% 

Total 951 100% 

 

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 



 
 
 

 

 

• En términos de la Ley 1755 de 2015, se atendieron un total de 951 solicitudes, 

de las cuales 899 (el 94.54%), fueron respondidas dentro del plazo de 15 días 

establecidos, lo que refleja un alto nivel de cumplimiento con los plazos 

establecidos por la ley. Sin embargo, 52 solicitudes (el 5.46%) fueron 

atendidas fuera de este plazo, específicamente entre el día 16 y el día 58. 

En general, el desempeño es satisfactorio 

 

 

6.3.1. Derechos de petición Gestionados por dependencia: 

 

A continuación, se presenta una imagen que muestra el informe sobre la totalidad 

de los derechos de petición recibidos en 2024, así como su porcentaje de 

oportunidad de respuesta, por dependencia. En total, se gestionaron 1.901 

derechos de petición, de los cuales 1.750 (92,1%) fueron atendidos dentro del 

tiempo establecido, mientras que 151 (7,9%) fueron resueltos de manera 

extemporánea. Este reporte refleja el desempeño de cada dependencia en 

cuanto al cumplimiento de los tiempos de respuesta, permitiendo identificar tanto 

aquellas con altos niveles de oportunidad como las que requieren mejorar su 

gestión. 

 

Adicionalmente, para el año 2024, se recibieron 13 tutelas relacionadas con la 

atención a los Derechos de Petición. Estas tutelas reflejan situaciones en las que los 

ciudadanos consideraron que sus derechos no fueron debidamente atendidos 

dentro de los plazos establecidos o de la manera adecuada. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 

 

CONCLUSIONES 

 

➢ La oportunidad en la atención de las Quejas Ambientales presentadas a la 

Corporación en el semestre lI de 2024, de acuerdo a su clasificación, es la 

siguiente: 

 

Prioridad Uno: 17.31% (139 quejas), Nivel de desempeño Corporativo 

Sobresaliente 97.85% 

Prioridad Dos: 80.69% (648 quejas), Nivel de desempeño Corporativo 

Satisfactorio 94.3% 

Prioridad Tres: Durante el período evaluado no se presentó ninguna queja 

tipo IIl. 

Quejas tipo especial: 1.99% (16 quejas), Nivel de desempeño Corporativo 

Deficiente representado por el 62.5%, aunque se evidencian 2 quejas sin 

diligenciar de manera completa. 

 

➢ La Regional Valles de San Nicolás, dentro de la cual se encuentran las quejas 

atendidas desde la Subdirección de Servicio al Cliente, reportó la mayor 

cantidad de quejas, con un número de 514, equivalente a 64% del total 

recibidas (803), de igual manera, también mostró los mayores desafíos en la 

atención oportuna de quejas de prioridad dos, con un cumplimiento del 

92.87%. Otras regionales, como Aguas, Bosques, y Páramo, mostraron un 

desempeño sobresaliente en la atención de quejas, con un cumplimiento 

cercano al 100%, lo que denota un alto compromiso por parte de 

funcionarios y dependencias en el cumplimiento de la misionalidad de la 

Corporación en una de sus líneas. 

 

➢ En el semestre II de 2024, se presentó una queja administrativa relacionada 

con inconsistencias en la factura, que fue resuelta mediante un oficio 

explicativo. Además, se recibió una queja disciplinaria por posible 

incumplimiento de deberes por parte de un funcionario, a la cual se le dio 

su respectivo trámite, de acuerdo al Código General Disciplinario, 

concluyendo con una actuación inhibitoria. 

 

➢ La atención de los derechos de petición de acuerdo con los tiempos de 

respuesta estipulados por Cornare según la Resolución RE-05353-2021, 

muestra un alto cumplimiento en la mayoría de las categorías, destacando 

un 97.2% de atención oportuna en solicitudes de documentación e 

información y un 90.3%, en consultas de restricciones ambientales. Sin 

embargo, las peticiones de interés general presentaron un desempeño 

deficiente con un 84.7% de cumplimiento.  

 



 
 
 

 

➢ Igualmente, en términos de la Ley 1755 de 2015, para los Derechos de 

Petición, se recibieron para el periodo evaluado, un total de 951 solicitudes, 

de las cuales un 94.54% fueron atendidas dentro del plazo de 15 días 

establecidos por la ley, lo que indica, un alto nivel de eficiencia y 

cumplimiento. No obstante, un pequeño porcentaje (5.46%), fue resuelto 

fuera de este plazo, aunque la atención aún se mantiene dentro de los 

márgenes aceptables. 

 

➢ Aunque la Subdirección de Servicio al Cliente, es responsable de la atención 

de quejas, la información registrada en la matriz no permite identificar con 

claridad las acciones gestionadas por esta área. Los datos solo incluyen los 

tiempos de respuesta de las regionales, sin proporcionar un desglose 

específico del desempeño de la subdirección, cuyas cifras están 

combinadas con las de la Regional Valles, lo que dificulta un análisis 

independiente. Para obtener una evaluación más precisa, sería necesario 

presentar la información de la subdirección de manera separada. 

 

 

FORTALEZAS 

 

✓ Las quejas de Prioridad Uno, que deben ser atendidas en un plazo de hasta 

31 días, tienen un desempeño sobresaliente con un 97.85% de las quejas 

atendidas dentro del tiempo estipulado. Esto refleja un alto nivel de 

eficiencia en la gestión de quejas urgentes. Además, en las regionales de 

Aguas, Bosques, Páramo y Porce Nus, se alcanzó un 100% de atención 

oportuna. 

 

✓ Según los tiempos establecidos por la Ley 1755 de 2015, un 94.54%, de las 951 

solicitudes de derechos de petición, fueron atendidas dentro del plazo legal 

de 15 días. Este alto nivel de cumplimiento demuestra que CORNARE tiene 

una gestión eficiente en la resolución de solicitudes, cumpliendo con los 

estándares legales y satisfaciendo las necesidades de los usuarios. 

 

✓ Disponibilidad de la información y las bases de datos de trazabilidad 

alojadas en Google Drive, en relación con la atención de quejas 

ambientales y derechos de petición, lo que posibilita la verificación 

detallada de cada actividad del proceso y su cumplimiento con los plazos 

establecidos. 

 

✓ El Control y seguimiento mensual, por parte de la Subdirección De Servicio al 

Cliente, a los derechos de petición, lo que fortalece la atención oportuna 

de éstos. 

 



 
 
 

 

✓ La categorización precisa de las quejas según su prioridad, región y recurso 

afectado proporciona una visión más profunda de los problemas, lo que 

favorece una toma de decisiones más informada. 

 

✓ CORNARE ha establecido un proceso bien estructurado para la recepción y 

clasificación de PQRSD, lo que permite una respuesta adecuada y 

personalizada según la naturaleza de la solicitud (quejas, sugerencias, 

peticiones, etc.). Esta organización interna mejora la calidad de la atención. 

 

✓ Canales de comunicación diversificados: CORNARE ha habilitado múltiples 

canales de comunicación para que los usuarios puedan presentar sus 

PQRSD de manera accesible, incluyendo la atención telefónica, correos 

electrónicos, plataformas en línea, y personal en puntos estratégicos. Esto 

hace que el proceso sea más accesible para diferentes grupos de la 

comunidad. 

  

ASPECTOS POR MEJORAR 

 

 

❖ Realizar un análisis profundo de las causas que originan la inoportunidad en 

la atención de las Quejas Ambientales y las respuestas a los Derechos de 

Petición, con el fin de identificar las falencias y aplicar mejoras específicas 

para optimizar los tiempos de respuesta y la calidad de la atención.  

 

❖ Para garantizar que las mejoras en el proceso de atención de PQRSD sean 

efectivas, es importante implementar mecanismos de monitoreo y 

evaluación continua, especialmente enfocados en la mejora de los tiempos 

de respuesta. Esto podría incluir Indicadores Clave de Desempeño 

relacionados con los tiempos de respuesta, con el objetivo de buscar el 100 

% en la atención oportuna. Es clave identificar los casos con porcentajes 

bajos y desarrollar planes de acción para mejorar esos tiempos, mientras que 

también se deben mantener y reforzar las buenas prácticas en los casos con 

puntajes elevados.  

 

❖ Establecer un procedimiento estructurado para la atención a las PQRSD 

provenientes de redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, entre otras), 

asegurando que cada caso sea debidamente registrado y seguido de 

acuerdo con los protocolos establecidos. Se debe capacitar al personal 

encargado en el manejo adecuado de las plataformas sociales, 



 
 
 

 

fomentando una respuesta asertiva y oportuna que garantice una atención 

de calidad.  

 

❖ Se recomienda que se realice una separación clara de los datos 

correspondientes a las diferentes dependencias involucrada en la atención 

de quejas, en la matriz F-CS-33_atención_quejas_2024, presentando sus cifras 

de manera independiente de las de las direcciones regionales. Esto 

permitiría un análisis más preciso del desempeño de las áreas y facilitaría la 

evaluación de su gestión en la atención de quejas, adicionalmente, tener 

un desglose específico de las acciones gestionadas por las diferentes 

dependencias que intervienen en la atención a las quejas, contribuiría a una 

mejor visibilidad de su rendimiento y a la identificación de posibles áreas de 

mejora. 

 

 

 

 

ISABEL CRISTINA GIRAL PINEDA 
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