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1. OBJETIVO: seguimiento a la oportunidad en las respuestas dadas a las Peticiones y Quejas ambientales 
presentadas por la ciudadanía y las respuestas a las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias administrativas que 
presenten de los servidores públicos sobre el desempeño de las dependencias y/o personas que laboran en la 
Corporación Autónoma Regional de las Cuencas de los Ríos Negro y Nare -Cornare, durante el semestre I-2021. 
 
2. ALCANCE: Comprende las PQRSD radicadas en la entidad y registradas en los sistemas de información y otras 
herramientas disponibles en la entidad para su administración y seguimiento, durante el primer semestre del 2021.  
 
3. INTRODUCCIÓN: La Oficina de Control Interno de CORNARE en cumplimiento de las competencias dadas por el 
artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 y del componente Transparencia y Acceso a la Información del Plan Anticorrupción 
y de Atención al Ciudadano, en relación con la obligación de realizar el seguimiento al cumplimiento de las normas 
legales vigentes y a la oportunidad en la atención de PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y 
Denuncias) recibidas por la Corporación, durante el primer semestre de la vigencia 2021; presenta el informe con los 
resultados y lo rinde a la administración de la entidad, en pro del mejoramiento continuo de la gestión por procesos y 
la institucional.   
 
Para la prestación del servicio al ciudadano Cornare cuenta con la subdirección General de Servicio al Cliente, adscrita 
a la Dirección General, dependencia encargada de dirigir los programas, proyectos y acciones encaminadas a la 
interacción con los diferentes usuarios internos y externos promoviendo la participación social y el mejoramiento 
permanente de la atención a la Comunidad.  Desde Gestión Documental se genera un radicado único a las peticiones 
y solicitudes ingresadas para que desde la Secretaria General se direccione o distribuya cada solicitud de conformidad 
con las  competencias de la Corporación y desde la Subdirección de Servicio al Cliente se realiza el control a los 
tiempos de respuesta a través de las trazabilidades (F-CS-33_Atencion_Quejas_2021 y F-DE-
22_Derechos_de_Peticion_ 2021) para realiza el seguimiento y control de los términos establecidos por Cornare y los 
términos legales para la atención de las PQRSD.  
 
A nivel institucional permanentemente se promueve la cultura de atención al ciudadano, la atención a las PQRSD por 
parte de las Direcciones Regionales y las Subdirecciones, dando cumplimiento a los protocolos establecidos en el 
Sistema de Gestión desde el proceso de Transparencia Participación Servicio Ciudadano y el procedimiento Gestión 
con Enfoque al Cliente.  
 
Desde la Oficina de Control Interno se presenta el informe consolidado con los resultados del seguimiento a la gestión 
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -PQRSD  recibidas, consolidadas y gestionadas  por 
la entidad en el Semestre I-2021;  con el fin de poner en conocimiento de la Dirección General, la Subdirección General 
de Servicio al Cliente, las Direcciones Regionales, Oficinas, Grupos de trabajo y Unidades, para que se responsabilicen 
de definir y emprender acciones orientadas a la mejora de los procesos y de la gestión institucional. 
 
4. CRITERIOS DE AUDITORÍA 
 

Criterios de la 
Auditoría:  

• Constitución Política de Colombia de 1991.  Artículo 23. 

• Decreto 2150 de 1995 Ministerio de Justicia y del Derecho. ARTÍCULO 32. VENTANILLAS ÚNICAS Decreto 1076 
de 2015 de mayo 26   "Por medio del cual se expide el Decreto Único Reglamentario del Sector Ambiente y 
Desarrollo Sostenible”. 

• Ley 962 de 2005 Congreso de la República. “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de trámites 
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen 
funciones públicas o prestan servicios públicos”. 

• Decreto 2623 de 2009 Presidencia de la República. “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al 
Ciudadano”. ARTÍCULO 12. 

• Ley 1437 de 2011 Congreso de la República. "Por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y 
de lo Contencioso Administrativo". Artículos 5, 7, 8, 9 y 22.   

• Ley 1474 de 2011 Congreso de la República. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos 
de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la gestión pública”. 
ARTÍCULO  76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.  En toda entidad pública, deberá existir por lo menos 
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5. DEFINICIONES  
 

• Peticiones: es el requerimiento que hace una persona natural o jurídica, pública o privada, a CORNARE, con 
el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la Corporación y/o con el fin de que se 
le brinde información y orientación relacionada con los servicios propios de la Entidad. 

• Petición de consultas: es el requerimiento que hace una persona natural o jurídica, pública o privada, a 
CORNARE relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del marco de su competencia, cuya 
respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecución.   

• Queja: Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica o su 
representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Entidad en desarrollo de sus 
funciones. 

• Reclamos: Es la manifestación verbal o escrita de insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica, 
sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las características de los servicios ofrecidos por la 
Entidad. 

• Sugerencias:   Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institución para realizar modificaciones 
a la manera como se presta el servicio público, en pro del mejoramiento institucional.   

• Denuncias: De los actos de corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan 
conocimiento,  

• Felicitaciones: Es la manifestación positiva de un ciudadano acerca de los servicios que le brinda 
CORNARE. 

 

6. ESTRATEGIAS CORPORATIVAS PARA LA ATENCIÓN AL CIUDADANO 
 
6.1. Subdirección General de Servicio al Cliente.  Ubicada en un nivel alto de la estructura organizacional, provista 
con personal competente con el propósito general de adelantar estrategias de servicio al ciudadano de acuerdo con 
los preceptos del Gobierno Nacional y emprender actividades tendientes al fortalecimiento de la gestión institucional 
en función del cliente y de positivos resultados de la gestión de equipo, bajo parámetros de participación, visibilidad y 
transparencia.  

una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos 
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad... 

• Ley 1712 de 2014 Congreso de la República. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho 
de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones”. ARTÍCULO  25. Solicitud de acceso 
a la Información Pública. Es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la vía electrónica, puede hacer cualquier 
persona para acceder a la información pública. 

• Ley 1755 de 2015 Congreso de la República “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”. Artículos 
13, 14, 15, 17, 19, 20, 21, 22, 30.  

• Decreto 1166 de 2016 Presidencia de la República “Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 
del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado 
con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas verbalmente”. Artículos 2.2.3.12.1, 
2.2.3.12.2, 2.2.3.12.3, 2.2.3.12.4, 2.2.3.12.5, 2.2.3.12.6, 2.2.3.12.7, 2.2.3.12.8, 2.2.3.12.9, 2.2.3.12.10, 2.2.3.12.11. 
2.2.3.12.12. 2.2.3.12.13.  

• Ley 734 de 2002 Congreso de la República “Por medio de la cual se expide el Código Disciplinario único”. 

• Res_RE-02200-2021_Areas_Grupos_de_Trabajo “Por la cual se actualiza la conformación de las diferentes áreas, 
grupos y equipos de trabajo de la Corporación Autónoma Regional de las Cuencas de los Ríos Negro y Nare -
Cornare”. 

• Resolución Interna de Cornare 112-3645-2015 “Por medio de la cual se reglamenta el trámite interno del derecho 
de petición en la Corporación Autónoma Regional de las Cuencas de los Ríos Negro – Nare-Cornare”. 

• Circular 0028-2013, del 24 de julio, por medio de la cual se socializa el procedimiento para la atención y control de 
los Derechos de Petición 

• I-CS-02_Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05 

• I-GJ-03_Instructivo_Notificaciones_V.07. 
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6.2. Carta del Trato Digno: publicada en la página web institucional (https://www.cornare.gov.co/carta-de-trato-digno/) 
donde se dan a conocer los derechos y deberes adquiridos en el trato con la Corporación, así como los canales de 
atención (presencial, electrónico, telefónico, redes sociales, oficina virtual, correos electrónicos y otros canales de 
servicio) dispuestos para la atención de peticiones, en aras de garantizar los derechos constitucionales y en 
concordancia con lo establecido en la Ley 1437 de 2011 “Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 
Administrativo” y las demás normas que le sean complementarias, Cornare se compromete a vigilar en su relación con 
sus grupos de interés un trato equitativo, respetuoso, sin distinción alguna, considerado y diligente. 
 
6.3. Ventanilla Integral de Servicios -VIS.  Implementadas en la sede principal y en cada una de las Dirección 
Regional de la Corporación, donde se reciben las solicitudes de quejas presentadas por diferentes medios: personal, 
telefónica y de oficio.  El funcionario de la VIS que reciba la queja diligencia el F-CS-01 “Recepción de Queja 
Ambiental” y lo remite a la Subdirección de Servicio al Cliente para el respectivo control y seguimiento de tiempos de 
atención. 
 
6.4. Prácticas institucionales de Servicio al Cliente: documentadas en el numeral 5.2.2 del procedimiento Gestión 
con Enfoque al Cliente y que son aplicadas por los funcionarios y colaboradores cuando un cliente acude a Cornare, 
reconociendo el derecho de todo ciudadano de ser atendido.  Para Cornare es obligatoria aplicar “TRATO REAL: El 
trato Real tiene un postulado Cumple con tu misión, es por lo que te reconocen (social y económicamente) y 
cada quien merece el mismo trato”. 
 
6.5. Diversidad de canales para la Atención:  fortalecimiento y mejora de los canales de accesibilidad para la 
atención al ciudadano y grupos de valor; con la disponibilidad de diversos canales de atención: presencial, virtual, 
telefónico, redes sociales y otros canales de servicio (espacios de rendición de cuentas), dispuestos para la atención 
de peticiones, en aras de garantizar los derechos constitucionales; así como la mejoras en la accesibilidad de los 
canales de atención al ciudadano.  
 
6.6. Responsabilidad en el servicio: el servicio de los funcionarios y colaboradores debe estar acompañado de cuatro 
aspectos básicos: la comunicación, la motivación, la capacitación y la adecuada delegación de autoridad para la toma 
de decisiones oportunas. La estructura organizacional, el modelo de operación por procesos, la estructura de roles y 
responsabilidades (líneas de defensa) ilustran las interrelaciones y autoridad del personal que administra, realiza y 
verifica el trabajo relacionado con el Servicio al Cliente de Cornare. 
 
7.  ANÁLISIS DEL SEGUIMIENTO A LAS PQRSD 
 
En el semestre I-2021 se registraron a la entidad 1.754 solicitudes Tipificadas como 
PQRSD, las cuales se direccionaron a las diferentes dependencias de la entidad para la 
respectiva atención de respuesta o traslado a autoridad competente.  En el ejercicio de seguimiento se verificaron las 
Quejas Ambientales, Quejas Administrativas y las Peticiones.  El total de registros verificados fue de 1.754, segregados 
tal y como se muestra en la gráfica.  
  

 

PETICIONES QUEJAS
ADMINISTRATIVAS

QUEJAS
AMBIENTALES

TOTAL GENERAL

808 2 944 1754

https://www.cornare.gov.co/carta-de-trato-digno/
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7.1 Comportamiento de las Quejas Ambientales 
 
El seguimiento del desempeño de las quejas ambientales se realiza con información de la trazabilidad de quejas (F-
CS-33_Atencion_Quejas_2021) descargada el 15 de julio de 2021.   
 
Para el Semestre I-2021 ingresaron a Cornare 944 quejas ambientales, clasificadas según sus características como: 
prioridad uno (atención inmediata), prioridad dos (atención dentro de los términos establecidos por Cornare y/o los 
legales), prioridad tres (Quejas de Gestión Institucional) y tipo especial (relacionadas con un trámite, Licencia, Permiso, 
Autorización, Concesión y/o su respetivo Control y Seguimiento).  Las quejas especiales son atendidas por la 
dependencia que otorgó la licencia ambiental, permiso, autorización, concesión, y/o su respetivo Control y 
Seguimiento, de acuerdo con lo establecido en la Resolución 112-4146-2017, que actualiza la estructura del Sistema 
de Gestión y responsabilidades para la implementación, mantenimiento y mejora de éste. 
 
Total, de quejas ambientales ingresadas a la Corporación durante en el Semestre I-2021, según prioridad y tipo. 
 

PRIORIDAD  
TIPO ESPECIAL  

UNO DOS  TRES 

296 620 9 19 

31% 66% 1% 2% 

 
Según la prioridad y el tipo, la mayor cantidad de quejas ingresadas corresponde a las quejas Tipo II = 620 (66%), 
seguida por las quejas tipo I =296 (31%).  De las quejas tipo III=9 (1%) y Especial=19 (2%), por la baja representación 
y las características de atención; aunque se dispone de registros, generales, consolidados desde la Subdirección de 
Servicio al Cliente, no se tiene la trazabilidad del paso a paso de su atención, que de cuentas sobre el estado de 
cumplimiento y la oportunidad de atención. 
 
7.1.1. Quejas ingresadas, Corporativas y por Regional (Prioridad I y II)  
 
Quejas ingresadas (prioridad I y II) en el Semestre I-2021 y direcciones regionales responsables de su atención. 

 

DATOS CORPORATIVOS AGUAS BOSQUES PÁRAMO PORCE NUS 
VALLES DE SAN 

NICOLÁS 
SERVICIO AL CLIENTE 

916 137 71 80 110 518 

REPRESENTACIÓN %  
POR SEDE  

15% 8% 9% 12% 57% 

 
Las sedes regionales con mayor ingreso de quejas respecto de los valores corporativos (916) son:  Valles con 518 
(57%) y Aguas con 137(15%); situación que está asociado a la dinámica social y económica de los municipios que 
integran estos territorios.  En las regionales: Porce Nus 110 (12%), Páramo 80 (9%) y Bosques 71(8%) presentan 
niveles similares en la recepción de las quejas, respecto del total de las quejas Tipo I y II. 
 
7.1.2. Quejas ambientales por clasificación y dependencia 
 

DEPENDENCIA PRIORIDAD/TIPO TOTAL, POR PRIORIDAD/TIPO 

Aguas 
Dos 85 

Uno 52 

Total, Aguas   137 

Bosques 
Dos 41 

Uno 30 

Total, Bosques   71 
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DEPENDENCIA PRIORIDAD/TIPO TOTAL, POR PRIORIDAD/TIPO 

Paramo 
Dos 54 

Uno 26 

Total, Paramo   80 

Porce 
Dos 82 

Uno 28 

Total, Porce   110 

Valles (Subdirección de Servicio al 
Cliente) 

Dos 358 

Uno 160 

Tres 9 

Especial  15 

Total, Valles   542 

Oficina de Licencias Especial  4 

Total, Oficina de Licencias   4 

TOTAL, GENERAL    944 

 
La dirección regional valle de San Nicolás (Subdirección de Servicio al Cliente) se identifica como la dependencia con 
mayor responsabilidad, a nivel institucional, en la gestión de las quejas (542), por lo que los resultados de su atención 
afecta (positiva-negativa) el indicador de oportunidad, así como el desempeño del proceso de Gestión Integral de los 
Recursos Naturales y la Institucional.  En segundo lugar, se ubica la regional Aguas (137).  
 
Las quejas Prioridad II, con un total de 620 ingresadas, representan la mayor cantidad a nivel Corporativo, por lo tanto, 
demandan más esfuerzo para su atención; ya que deben cumplir con todo el ciclo legal, desde la recepción hasta su 
notificación y determinación si son objeto de control y seguimiento; proceso en el que deben ser observados los 
términos de Cornare y/o los legales, seguida por las Prioridad I, con un total de 296 quejas ingresadas.   Las quejas 
Tipo III son las de menor demanda a nivel institucional, con un total de 9 ingresadas en el periodo de seguimiento.   
  
7.1.3.  Criterios de oportunidad en la atención de Quejas Ambientales.  
 
Indicador Corporativo y por Dirección Regional (quejas tipo I-II) 
 

Regional 
Total, Quejas 
ingresadas 

Para atención 
trimestres I-II 

Quejas con criterio de 
oportunidad 

Indicador Oportunidad 

Aguas 137 114 114 100% 

Bosques 71 52 52 100% 

Páramo 80 56 52 93% 

Porce 110 75 75 100% 

Servicio al cliente 518 385 383 99% 

TOTALES 916 682 676 99% 

 
En el Semestre I-2021, ingresaron un total de 916 quejas tipo I y II, de las cuales 682 (74%) se programaron para su 
atención durante el mismo periodo y 234 (26%) con fecha de terminación dentro del tercer trimestre. 
 
✓ Corporativo, oportunidad en la atención 99%.  De 682 quejas programadas para su atención durante el primer 

semestre, 676 (99%) atendidas con criterios de oportunidad y 6 (1%) con actividades pendientes por realizar 
(5=por visita y 1=por medida cautelar).   

✓ Regional Aguas oportunidad en la atención de 100%:  de 137 quejas ingresadas, 114 programadas para su 
atención y atendidas con criterios de oportunidad, durante el primer semestre. 

✓ Regional Bosques oportunidad en la atención de 100%:  de 71 quejas ingresadas, 52 programadas para su 
atención y atendidas durante el primer semestre. 
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✓ Regional Páramo oportunidad en la atención de 93,00%:  de 80 quejas ingresadas, se programó la atención de 
56, de las cuales 52 se atendieron con criterios de oportunidad y 4 (7%) a la fecha de revisión se encontraban 
pendientes de visita. 

✓ Regional Porce Nus oportunidad en la atención de 100%:   de 110 quejas ingresadas durante el Semestre I-2021, 
75 fueron programadas y atendidas dentro del mismo periodo. 

✓ Regional Valles oportunidad en la atención de 99%:   de 518 quejas ingresadas, 385 se programaron para su 
atención durante el Semestre I-2021, de las cuales 383 se atendieron en condiciones de oportunidad, 2 (1%), a la 
fecha de seguimiento, se encontraban con actividades pendientes de realizar (visita-medida cautelar o acto 
administrativo).  

 
7.1.4.  Quejas por regional y canal de ingreso 
 
Para la recepción de las solicitudes que presenten los usuarios, desde las direcciones regionales y en la sede principal, 
se cuenta con la Ventanilla Integral de Servicios -VIS, en las cuales se reciben las quejas cualquiera sea el medio 
elegido por el usuario para interponerlas (electrónico, verbal y físico).  En la tabla se resumen las quejas ingresadas 
(prioridad I, II y tipo Especial) por sede y cantidad de asuntos, así como el medio utilizados para su presentación.   Los 
datos de la tabla y el gráfico corresponden con información consolidada y suministrada desde la Subdirección de 
Servicio al Cliente en la trazabilidad (F-CS-33_Atencion_Quejas_2021) y en archivo Quejas_Tipo_especial_y_Tipo 
III_2021_1 (hoja tipo especial), información con corte al 30 de junio de 2021. 
 

REGIONAL MEDIO DE RECEPCION NÚMERO  

     

Aguas Correo electrónico 11 

  Página Web 18 

  Telefónico 108 

Total, Aguas   137 

Bosques Correo electrónico 7 

  Página Web 15 

  Telefónico 49 

Total, Bosques   71 

Páramo Correo electrónico 12 

  Página Web 23 

  Telefónico 45 

Total, Paramo   80 

Porce Correo electrónico 6 

  Página Web 81 

  Telefónico 23 

Total, Porce   110 

Valles Correo electrónico 136 

  De oficio 2 

  Escrita 3 

  Página Web 119 

  Personal 7 

  Telefónico 270 

Total, Valles   537 

Total, general   935 

 
Nota: Las quejas prioridad especial (9) no se consolidan, debido a que en la tabla de registro de la información de 
éstas no se identifica el medio a través del cual fueron recibidas.  En el gráfico se dibujan los medios más utilizados 
por los usuarios para interponer las quejas (prioridad I, II y tipo Especial), ante Cornare.    
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7.1.5 Indicador Corporativo quejas tipo Especial y Prioridad III 
 
Quejas Tipo Especial: para el seguimiento y control de estas quejas se cuenta con una hoja en archivo en Excel, en 
el que se identifican 19 registros para el Semestre I-2021, con la siguiente información: consecutivo, dependencia, tipo 
de recepción, radicado, fecha, nombre de usuario, teléfono usuario, recurso natural afectado, descripción de la queja, 
nombre del presunto infractor, municipio, vereda y técnico o dependencia en quien se delega la atención de la queja.  
Todas las quejas fueron debidamente atendidas.  
         
Quejas Tipo III:  para el seguimiento y control de las quejas con estas características se dispone de una hoja de Excel, 
para el Semestre I-2021 se consolidaron un total de 9 quejas, con la siguiente información: PQRS, fecha, nombre del 
interesado, nombre del presunto infractor, municipio, vereda, asunto, recurso natural afectado prioridad, técnico 
asignado, dependencia, radicado Cornare, Como se atendió y estado.  En la tabla se resumen algunos de los datos 
identificadores de las quejas tipo III.  
 

PQRS. FECHA RADICADO CORNARE 
RECURSO 
NATURAL 

AFECTADO  
ESTADO 

Cuenta 
de PQRS. 

CODIGO I-1123 30/06/2021 CE-10817-2021 AGUA  ATENDIDA 1 

CODIGO I-249 9/02/2021 CE-02292-2021 AIRE ATENDIDA 1 

CODIGO I-495 Y CODIGO I-609 15/03/2021 CE-04452-2021  AIRE  ATENDIDA 1 

PQRSD-2021-472 20/04/2021 CE-06340-2021 AIRE ATENDIDA 1 

PQRSD-2021-675 17/06-2021 CE-09928-2021 AIRE  ATENDIDA 1 

PQRSD-2021-7 Y PQRSD-2021-12      4/01/2021 CS-00708-2021 AIRE ATENDIDA 1 

CODIGO I-982 8/06/2021 CE-09455-2021 FLORA  ATENDIDA 1 

PQRSD-2021-694 17/06/2021 CE-09930-2021 FLORA  ATENDIDA 1 

PQRSD-2021-704 18/06/2021 CE-10179-2021 SUELO  ATENDIDA 1 

TOTAL, GENERAL        9 

 
De la verificación de las 9 quejas Tipo III, registradas para el Semestre I-2021, se observa que todas fueron atendidas.  
 
 

Correo
electrónico

De oficio Escrita Pagina Web Personal Telefónico

Series2 18% 0% 0% 27% 1% 53% 100%

Series1 172 2 3 256 7 495 935

172 2 3 256 7 495 935

18% 0% 0% 27% 1% 53% 100%
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7.2. QUEJAS ADMINISTRATIVAS 
 
Se recepcionaron 2 quejas administrativas.  Es importante precisar que en este informe no se hace referencia a quejas 
y/o denuncias por actos de corrupción, ya que no se presentaron.   
 
 
7.3.  PETICIONES (Derechos de Petición) 
 
En Cornare el Derecho de petición se encuentra reglamentado bajo la Resolución Interna de Cornare 112-3645-2015 
“Por medio de la cual se reglamenta el trámite interno del derecho de petición en la Corporación Autónoma Regional 
de las Cuencas de los Ríos Negro – Nare-Cornare”.  Además, se tiene la herramienta de control a la trazabilidad de 
las peticiones ingresadas a Cornare, en la cual se registran Solicitudes: de copias, de información, de planos, de 
restricciones ambientales, de visita, y para integrar (a trámites, proceso, etc.) Trazabilidad denominada: “F-DE-
22_Derechos_de_Peticion_ 2021” 
 
Durante el Semestre I-2021, fueron registrados   el F-DE-22_Derechos_de_Peticion_ 2021, un total de 808 peticiones,  
discriminadas de la siguiente manera:  
 

 
 

El análisis de los datos registrados en la trazabilidad de las peticiones ingresadas a Cornare, en el Semestre I-2021, 
demuestra que en primer lugar se tienen las solicitudes de información 523 (65%), en segundo las de restricción 
ambiental 165 (20%), en el tercero de copias 67 (8%); mientras que las solicitudes con menor demanda corresponden:  
a las realizadas para integrar a trámites, proceso y otros asuntos 33 (4%); las de visitas 18 (2%) y con una mínima 
cantidad  las solicitudes de planos (2). Igualmente, de la herramienta dispuesta para el control de las mismas, se 
concluye lo siguiente:  
 

✓ Las dependencias con mayor responsabilidad en la atención de derechos de petición, está en cabeza de la 
Oficina de Ordenamiento Ambiental del Territorio y Gestión del Riesgo 238 (32%), seguida por Gestión 
Documental 115 (15%), en tercer lugar, está el grupo de Bosques y Biodiversidad 65 (9%).   

 
✓ Las dependencias que cumplen con el control a la respuesta oportuna de los derechos de petición (100%) 

son: Gestión Documental=115, Secretaria General=17, Dirección Regional Aguas=14, Unidad de Gestión 
Humana y Organizacional=10, entre otras.   
 
 

Peticiones recibidas y canal de ingreso 
 
Según la verificación realizada a la información del Semestre I-2021, el correo electrónico con 741 peticiones que 
corresponde al 92% sobre el total general, se identifica como el medio mas utilizado por las partes interesadas para 
presentar sus peticiones ante Cornare.   

COPIAS INFORMACIÓN PLANOS RESTRICCIONE
S

AMBIENTALES

VISITA INTEGRAR (a
trámites,

procesos, etc.)

TOTAL
GENERAL

Series2 8% 65% 0% 20% 2% 4% 100%

Series1 67 523 2 165 18 33 808

67 523 2 165 18 33 808

8% 65% 0% 20% 2% 4% 100%
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CONCLUSIONES 
 
▪ En el Semestre I-2021, ingresaron un total de 916 quejas tipo I y II, de las cuales 682 (74%) debieron ser atendidas 

oportunamente durante el mismo periodo y 234 (26%) con fecha de atención dentro del tercer trimestre, teniendo 
en cuenta los tiempos establecidos para ello (31 y 38 días).  De las 682, fueron atendidas oportunamente 676, 
originando un resultado de oportunidad del 99%, con una clasificación de SOBRESALIENTE.   
 

▪ Para las Quejas Ambientales Prioridad Tres y Tipo Especial, no se tiene determinado un indicador de oportunidad 
de atención, sin embargo, se observó que fueron atendidas debidamente.  
 

▪ En el Semestre I-2021, ingresaron un total de 808 Derechos de Petición, de las cuales 758 (93%) debieron ser 
atendidas oportunamente durante el mismo periodo y 50 (7%) con fecha de atención de oportunidad dentro del 
tercer trimestre, teniendo en cuenta los tiempos establecidos para ello. El criterio de atención originó una 
clasificación de SOBRESALIENTE.   

 
FORTALEZAS 

 
▪ Disponibilidad de las bases de datos de trazabilidad a la atención de las quejas, dispuestas a través de Google 

Drive, lo que permite revisar el paso a paso del proceso y el cumplimiento de éstos respecto de los tiempos 
establecidos para la Atención de Quejas Ambientales y poder presentar resultados positivos y debilidades. 

 
▪ Diversidad de medios dispuestos por la Corporación para la presentación de quejas, 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. 
 

▪ Compromiso y exigencia de la Alta Dirección 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. 
 

▪ Desempeño SOBRESALIENTE en la atención de quejas ambientales prioridad I y II en la atención a los Derechos 
de Petición.  
 

ASPECTOS POR MEJORAR 
 

1. Parametrizar la trazabilidad F-CS-33_Atencion_Quejas_2021.xlsx y los indicadores, de tal forma que se genere el 
indicador de oportunidad con las quejas ingresadas que deben de atenderse oportunamente en un periodo 
correspondiente y que no sume las que están en trámite de atención oportuna, teniendo en cuenta que como se 
encuentra el indicador, se castiga el criterio de oportunidad, genera inconsistencias en el reporte de la información, 
puesto que reportan al Sistema de Gestión oportunidad del 91%, en el informe de gestión un 95% y en el presente 
informe un 99% de oportunidad Corporativa.  

741

3

64

808

92%

0%

8%

100%

Correo electrónico

De oficio

Sistema Electrónico PQRSD
(Página Web)

TOTAL GENERAL
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2. 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; así mismo, 
determinar un indicador de impacto. 
 

3. Fortalecer el control de oportunidad en el registro de información y su calidad, observando los criterios definidos 
en la trazabilidad, a fin de cumplir con el principio de integridad de la información y minimizar riesgos en la toma 
de decisiones, por diferencias de datos entre los reportados en los indicadores de gestión, los informes de 
desempeño del proceso y de la gestión institucional.  
 

4. Desarrollar acciones de educación ambiental enfatizadas en la normatividad ambiental de la Corporación como 
Autoridad Ambiental de la región 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.   
 

5. Registrar y disponer de una base de datos - archivo de los Reclamos, Sugerencias y Denuncias Administrativas 
presentadas a la Corporación, para la evaluación por parte de la Alta Dirección. 

 
6. Para el seguimiento y control de los términos para atender oportunamente las Quejas Ambientales y Peticiones 

ciudadanas que ingresan a la Corporación, se requiere del fortalecimiento de los sistemas de información, de tal 
forma que se generen alertas tempranas de forma automática, previo al vencimiento de términos de respuesta de 
cada modalidad de petición y/o el envío  de correos electrónicos desde Gestión Documental al responsable de dar 
respuesta y a su jefe inmediato, alertando sobre el vencimiento de los términos para dar respuesta a las solicitudes 
o informando otros  aspectos identificados.  

 
7. Disponer de registros consolidados de los reconocimientos a la gestión institucional y a sus resultados; así como 

de las sugerencias relacionadas con la manera como se presta el servicio público, expresadas por los usuarios 
y/o instituciones, siempre y cuando estén orientadas hacia el mejoramiento institucional. 

 
8. Informar a nivel interno y externo, a las partes interesadas, en virtud del principio de gratuidad que el ejercicio del 

Derecho de Petición ante CORNARE, es gratuito, salvo en lo que corresponda al acceso de la información pública 
solicitada por particulares, caso en el cual se cobrara el valor del costo de reproducción del documento.  Esto 
como estrategia de transparencia, prevención de riesgos de corrupción.  

 
 
Cordialmente,  
 
 
 
MÓNICA MARÍA VELÁSQUEZ SALAZAR 
Jefa de la Oficina de Control Interno 
 
Elaborado por: Beatriz Zuluaga Zuluaga  


