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sonsf, OBJETIVO: Efectuar la evaluacion y seguimiento a la atencion de las Peticiones, Quejas Ambientales,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias Administrativas, presentadas ante la Corporacién Auténoma Regional de
las Cuencas de los Rios Negro y Nare Cornare, por la comunidad y demas partes interesadas durante el
Semestre | de 2024.

2. ALCANCE: Comprende las PQRSD radicadas en la Corporacion 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 administracién y seguimiento durante el periodo Enero a Junio de 2024

3. COMPETENCIA: La Oficina de Control Interno de CORNARE en cumplimiento a lo estipulado en el articulo
76 de la Ley 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 semestre | de 2024.

4. METODOLOGIA: El desarrollo del informe se lleva a cabo teniendo en cuenta los registros de las bases de
datos establecidos por la Corporacidn para realizar el seguimiento y control de los métodos establecidos por
Cornare y los términos legales para la atencién 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 1ll_2024; asi como
archivos de control de registro a los derechos de peticion en el F-DE-22_Derechos_de_Peticion; quejas
administrativas presentadas y trasladadas al Grupo de Trabajo de Control Interno Disciplinario; consulta de
informacién en el aplicativo  Corporativo ~ “Connector”; informacion del proceso  |-CS-02
Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05.

Complementario a lo anterior, se realiza verificacion de la informacién 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 Prioridad en la Atencion: Los siguientes son los criterios a tener en cuenta para la
evaluacion 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 Desempeio: 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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”“”""““"”“‘@?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 Gestion de la
Corporacion, llevando a cabalidad el seguimiento a las PQRSD, entorno a:

6.1 Quejas ambientales: Se refiere a toda situacién que se ponga en conocimiento de CORNARE y de la que
se infiera que pueda estar causando afectacion al medio ambiente y los recursos naturales, por tal, es la
actuacion que adelanta una persona natural o juridica para poner en conocimiento de la Entidad un hecho que
pueda ser una infraccién al ordenamiento juridico en materia ambiental. Dichas quejas son registradas en las
siguientes bases de datos: 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
[11_2024.

Nota: Se realiza los seguimientos con base en la informacién registrada en las bases de datos descargadas el
dia: 7 de julio de 2024, con corte a junio 30 de 2024, de los Derechos de Peticién, Quejas Ambientales Prioridad
Uno y Dos, Quejas Prioridad Tres y Tipo Especial informacién dispuesta en el DRIVE de la Corporacién.

6.2 Quejas Administrativas: Es el acto por el cual los usuarios internos y externos pueden expresar su
insatisfaccion 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_
2024, se clasificé la informacion ingresada en el periodo | del 2024 comprendida entre los meses de enero a
junio

6.1.1: Clasificacion de quejas por prioridad de atencion: Con base en la informacion registrada y soportada
en el Drive: F-CS33_Atencion_Quejas_2024 (Quejas Ambientales Prioridad Uno y Prioridad Dos) y de Quejas
Prioridad Tres y Quejas Tipo Especial 2024, Quejas_Tipo especial_y_Tipo Ill_2024, se evidencia un total de
1.201 quejas, asi:

+ 280 prioridad Uno (Quejas de Atencion Inmediata)

+ 894 prioridad Dos (Quejas de Atencién Normal)

* 0 prioridad Tres (Quejas de Gestion Institucional)

+ 27 Tipo Especial (Relacionadas a permisos otorgados)

CLASIFICACION DE LAS QUEJAS PRIORIDAD DE ATENCION
Prioridad Uno Dos Tres Tipo Especial | Total
Total 280 894 0 27 1.201
Porcentaje 23.32% 74.44% 0% 2.24% 100%

6.1.2 Clasificacion de Quejas Ambientales por Regional: Con base a la informacién 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 clasificacion por Regional:
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CLASIFICACION DE LAS QUEJAS POR PRIORIDAD DE ATENCION
Regional | Prioridad Uno | Prioridad Dos Prioridad tres | Tipo especial | Total porcentaje
Aguas 45 82 0 1 128 10,66%
Bosques 57 88 0 2 147 12,24%
Paramo 15 55 0 1 71 5,91%
Porce 25 80 0 1 106 8,83%
Valles 138 589 0 22 749 62,36%
TOTALES 280 894 0 27 1.201 100%

La mayor cantidad de quejas recibidas son atendidas en los Municipios de la Regional Valles de San Nicolas,
con un total de 749 quejas, equivalentes al 62.4 %, y con menor solicitudes se encuentra la Regional Paramo
con un total de 71 quejas recibidas, equivalentes al 5.9%.

6.1.3 Clasificacion de Quejas Ambientales por Recurso Afectado (Prioridad Uno, Dos, Tres, Tipo
Especial): A continuacién, se genera la relacion 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 QUEJAS REGISTRADAS % QUEJAS REGISTRADAS
AGUA 605 50.37%
FLORA 364 30.31%
SUELO 139 11.57%

AIRE 93 1.74%

FAUNA 0 0

OLORES 0 0

TOTAL 1.201 100

Con un total de 1.201 quejas ambientales registradas y clasificadas como prioridad uno, dos, tres y tipo especial,
el recurso con mayor afectacion es el AGUA (605) equivalentes al 50.4 %, en segundo lugar se encuentra la
FLORA, con un total de (364) quejas, equivalentes al 30.35 %, en tercer lugar se ubica el recurso SUELO, con
un total de (139) quejas registradas, equivalente al 11.65 % , en cuarto lugar se ubica el recurso AIRE con (93)
quejas, equivalentes al 7.6 %, y se evidencia que no existen quejas entorno al componente FAUNA ni tampoco
por OLORES.

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”.
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“mueoParg brindar el respectivo cumplimiento se gener6 la evaluacion entorno a los tiempos de respuesta, validando

que las quejas sean atendidas de manera oportuna en los tiempos establecidos segun el I-CS-
02_Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05, numeral 5.5 (Tiempos de actuacion y trazabilidad en
la atencién 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_2024(Prioridad Uno y Dos); registro de quejas Prioridad Tres y trazabilidad de quejas
Tipo Especial 2024 dispuesta en el Google Drive, con fecha de descarga en la informacién al dia 07/07/2024,
tomando como fechas de corte en la informacion registrada desde el 01/01/2024 al 30/6/2024.

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

PRIORIDAD TIPO UNO: CRITERIO OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD
Queias Quejas con % Quejas con % Queias %
REGIONAL ) Oportunidad | Oportunidad | Inoportunidad | Inoportunidad 1€) Inoportunidad
atendidas .. .. .. .. abiertas ..
en Atencidon | en Atencion en Atencion en Atencion en Atencion
Aguas 45 29 64.44% 16 35.55%
Bosques 57 55 96.5% 0 2 3.5%
Paramo 15 15 100% 0
Porce Nus 25 25 100% 0
0,
Vallesde | g0 % 71.01% 32 23.18% 8 5.8%
San Nicolas
Total 280 222 79.29% 48 17,14% 10 3.57%

Nota: En Valles de San Nicolas hay 8 quejas sin totalizar tiempo total de atencion, en Bosques hay 2 quejas
sin totalizar tiempo de atencion. Se infiere que son quejas abiertas.

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente:

cumplimiento del 79.29 % segun los parametros establecidos por Cornare.

Paramo y Porce Nus al 100% y Bosques con 96.5; las tres con un nivel sobresaliente.

oportunidad de la atencion de las quejas prioridad |

De las 280 quejas ambientales recibidas tipo uno, fueron atendidas oportunamente 222, con un
La oportunidad de la atencidn e impulso de las Quejas se encuentran de la siguiente manera: Regionales

Las regionales Valles de San Nicolas, 71.01%, y Aguas 64.44%, que constituye un bajo desempefio en la

e Las 10 quejas abiertas, se encuentran dentro de los tiempos fijados en el [-CS-
02_Intructivo_Atencion_de_Quejas_Ambientales.
6.1.4.2 Quejas Prioridad Dos: Criterio de oportunidad: Hasta 38 dias.
PRIORIDAD TIPO DOS: CRITERIO OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD
Quejas con 0 . %
. . % Quejas con % . .
REGIONAL Q_u elas SEcTnEE Oportunidad | Inoportunidad | Inoportunidad Qgejas ettt
Registradas den s L i abiertas aden
L en Atencion en Atencion en Atencion i
Atencion Atencion
Aguas 82 71 86.58% 11 13.41% 0

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

f X & comare



Z,
s,
=
et Bosques 83 83 94.31% 1 1.13% 4.54%
Péramo 55 50 90.9% 0 0 5 9.09%
Porce Nus 80 76 95% 1 1.25% 3 3.75%
0,
Valles de San 589 364 61.79% 170 28.86% 55 9.33%
Nicolas
Total 894 644 72.03% 183 2047% 67 7.5%

Nota: Se evidencian quejas sin tiempo de atencién final, asi: En Bosques hay 4, en Paramo hay 5, en Porce
Nus hay 3, y en Valles hay 55. Se infiere que son quejas abiertas

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente:

o De las 894 quejas ambientales recibidas tipo dos, fueron atendidas oportunamente 644, con un
cumplimiento del 72.03 % segun los parametros establecidos por Cornare.

e Laoportunidad de la atencion e impulso de las Quejas se encuentran de la siguiente manera: Regionales
Aguas, Bosques, Paramo y Porce Nus tienen una oportunidad en la atencién de quejas tipo 2 del nivel
satisfactorio, mientras que la Regional Valles de San Nicolas, ostenta un bajo desempefio.

e Las 67 quejas abiertas, se encuentran en tramite, dentro de los tiempos fijados en el I-CS-
02_Intructivo_Atencion_de_Quejas_Ambientales.

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

Para las quejas tipo tres se evidencia que el formato control generado (Quejas_Tipo especial_y Tipo I1|_2024-
Excel) no se encuentra parametrizado para el caso de la hoja de quejas tipo lll en términos de tiempo de
atencion (celda con célculo de dias transcurridos), razon por la cual imposibilitaria 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 5.5.3).

Nota: Para el periodo evaluado, es decir primer semestre de 2024, no se evidencian quejas tipo llI

6.1.4.4 Quejas ambientales de tipo especial: Criterio de oportunidad: Hasta 38 dias. De un total general de
Mil doscientas una queja (1.201) quejas recibidas para el primer semestre del afio 2024, se cuenta con
veintisiete (27) quejas de tipo especial, equivalentes al 2.24 %. Las quejas registradas se ubican en: Valles de
San Nicolas (22), Bosques (2), Paramo (1), Aguas (1) y Porce-Nus (1). Entorno a los recursos naturales
afectados se evidencia que se instauraron quejas para recurso Agua (21), recurso Aire (6) y recurso flora (1)
Para las quejas tipo especial se evidencia que en el formato del control generado (Quejas_Tipo especial_yTipo
[1l_2024-Excel), no se encuentra parametrizado. Esta situacién genera incertidumbre para efectuar la
trazabilidad de respuesta oportuna; lo anterior conlleva al incumplimiento de lo establecido en el instructivo |-
CS-02_lInstructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05 (numeral 5.5.3).

6.2.1 Quejas Administrativas: Se verifica la informacion suministrada por el Grupo de Control Interno
Disciplinario, quienes informan que, para el Semestre | de 2024, se presentd una (1) queja administrativa la
cual esta resuelta.

ADMINISTRATIVAS
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! Principal Motivo Reclamacién Principal Causa Acciones tomadas
reclamaciones
Posibles inconsistencias en la
factura en razon a:
Titular de la f Inconformidad ~ de  quien Respuesta Mediante oficio -
_ -Titular de la factura i Acto Administrativo por
2024-1: 6 presenta reclamacioén con el medio del cual se decide Ia
- La fuente y el sustento del | contenido de la factura. 1o
reclamacién
cobro
-Valores en la factura.

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”. Se presento una (1) queja, la cual esta en etapa de

indagacion preliminar
DISCIPLINARIO
Numero de quejas Principal Motivo Quejas Principal Causa Acciones tomadas
. Posible incumplimiento  de Inconformidad (.je quien Indagacion Preliminar -
2024-1: 6 presenta la queja con la g
deberes N Pruebas - Archivo
conducta del funcionario

6.3.1 Derechos de peticion: Regulados porla Ley 1755 de 2015 y reglamentados en Cornare por la Resolucion
RE-05353 DE 2021.

Los derechos de peticion presentados a la Corporacion en el semestre | de 2024, equivalen a un total de 950.

CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES TOTALES INGRESADAS
SOLICITUDES CONGRESO- DEFENSORIA 2
TRASLADO POR COMPETENCIA 6
SOLICITUD DE COPIAS (INFORMACION PUBLICA) 144
PETICION DE INFORMACION ENTRE AUTORIDADES 138
PETICIONES DE INTERES GENERAL O PARTICULAR 490
QUEJA ADMINISTRATIVA 5
SUGERENCIA 0
RECLAMO 0
DENUNCIA 0
CONSULTA - RESTRICCIONES AMBIENTALES 165
TOTALES 950
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En términos de Cornare segun la RE-05353-2021 Cnt«larlo Oporty pluecl iy Oportumd:ad /
noportunidad Extemporaneidad
a) Peticiones Documentacion e Informacion: Copias, 0
Informacién y Planos (10 dias habiles) 129 89.58%
Desde el dia 11 hasta el dia 88 "Tiempos parametrizados” 15 10.42%
Total 144 100%
b) Consulta-Solicitud de Restricciones Ambientales 150 90.9%
(Atendida dentro de los 15 dias habiles) '
Desde el dia 16 hasta el dia 68 "Tiempos parametrizados" 15 9.1%
Total 165 100%
ﬁ)' I_’etlmones de interés general o particular (10 dias 472 73.86%
abiles)

Desde el dia 11 hasta el dia 30 "Tiempos parametrizados" 167 26.14%
Total 639 100%
d) Solicitud de 6rganos de eleccién popular (5 dias habiles) 2 100%
Total 2 100%

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, teniendo en cuenta que, de 145 solicitudes,130 se contestaron de manera
oportuna, correspondiente al 89.58% y 15 se contestaron de manera extemporanea, correspondiente

al 10.35%.

e El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las consulta-restricciones ambientales, es
Sobresaliente, teniendo en cuenta que, de 165 solicitudes, 150 se contestaron de manera oportuna,
correspondiente al 90.9% y 15 se contestaron de manera extemporanea, correspondiente al 9.1%.

o El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las peticiones de interés general o particular, es
inferior al 85%, teniendo en cuenta que, de 639 solicitudes, 472 se contestaron de manera oportuna,
correspondiente al 73.86% y 167 se contestaron de manera extemporanea, correspondiente al

26.14%.

o Elnivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las solicitudes de integracion de tramites y solicitud
de drganos de eleccion popular, es Sobresaliente, del 100% teniendo en cuenta que 2 de 2 solicitudes

se contestaron de manera oportuna.

En términos de la Ley 1755 de 2015 Crittlerio Oporty sl £ Oportunid?d g
noportunidad Extemporaneidad

a) Peticiones Documentacion e Informacién: Copias, 0
Informacién y Planos (10 dias habiles) 129 89.58%
Desde el dia 11 hasta el dia 88 "Tiempos parametrizados" 15 10.42%
Total 144 100%
b) Consulta-Solicitud de Restricciones Ambientales 150 90.9%
(Atendida dentro de los 15 dias habiles) '
Desde el dia 16 hasta el dia 68 "Tiempos parametrizados" 15 9.1%
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T otal 165 100%
c), I?e‘umones de interés general o particular (15 dias 582 91 1%
habiles)

El 57 8.9%
Total 639 100%
d) Solicitud de drganos de eleccion popular (5 dias habiles) 2 100%
Total 2 100%

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, teniendo en cuenta que, de 145 solicitudes,130 se contestaron de manera
oportuna, correspondiente al 89.58% y 15 se contestaron de manera extemporanea, correspondiente
al 10.35%.

e El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las consulta-restricciones ambientales, es
Sobresaliente, teniendo en cuenta que, de 165 solicitudes, 150 se contestaron de manera oportuna,
correspondiente al 90.9% y 15 se contestaron de manera extemporanea, correspondiente al 9.1%.

o El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las peticiones de interés general o particular, es
Sobresaliente, superior al 85%, teniendo en cuenta que, de 639 solicitudes, 582 se contestaron de
manera oportuna, correspondiente al 91.1% y 57 se contestaron de manera extemporanea,
correspondiente al 8.9%.

o El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las solicitudes de integracion de tramites y solicitud
de 6rganos de eleccion popular, es Sobresaliente, del 100% teniendo en cuenta que 2 de 2 solicitudes
se contestaron de manera oportuna.

6.3.2 Sugerencias: Son la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar los servicios o la gestion de la
Corporacion. No se presentaron en el periodo evaluado

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 atencion a
una solicitud presentada. En el periodo enero a junio de 2024, no se recibieron reclamos.

CONCLUSIONES

a) La oportunidad en la atencion de las Quejas Ambientales presentadas a la Corporacion en el semestre |
de 2024 de acuerdo a su clasificacion, es:

Prioridad Uno: Nivel desempefio del 79.28 %; Prioridad Dos: Nivel desempefio del 72.03%; Prioridad Tres:
No se presentd ninguna queja tipo lll, no hubo nada que evaluar y Quejas tipo especial: Nivel de desempefio
Corporativo del 55.55%, aunque sin la existencia de una trazabilidad oficial.

b) La mayor concentracion de quejas prioridad Il esta en la regional Valles de San Nicolas con el 66% del
total de la regién, es decir 589 quejas recibidas de un total de 894 quejas region. El nivel de oportunidad
de atencidn es en consecuencia el mas bajo de las regionales del 61.79 %, incidiendo en el deficiente
desempefio de oportunidad regional.
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c) Laoportunidad de los Derechos de Peticion, con base en la Resolucion RE-053532-2021, es del 84.78% y
con base en la Ley 1755 de 2015, es sobresaliente del 92.8%, razon por la cual se debera establecer
acciones preventivas y de mejora constantes, con la finalidad de cumplir el 100% de oportunidad en la
respuesta a los derechos de peticidn.

e,

FORTALEZAS

v Disponibilidad de la informacion y bases de datos de trazabilidad dispuestas a través de Google Drive
entorno a la Atencién 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" Disposicion y compromiso por parte de los funcionarios de la Corporacion para la atencién a las
PQRSD, instauradas en la Corporacion.

v Médulos 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 Corporacion para la presentacion 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 proteccion del medio ambiente; ademas de contribuir con la disminucion de corrupcién
entre los servidores publicos y los ciudadanos.

ASPECTOS POR MEJORAR

o Mantenery disponer los registros actualizados de las trazabilidades de Quejas y Derechos de Peticion,
con el fin de obtener datos completos, oportunos y veridicos.

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

e Realizar el andlisis de causas de la inoportunidad en la atencion de las Quejas Ambientales y las
respuestas a las solicitudes de los Derechos de Peticion y fortalecer su atencion y respuesta en pro
de mejorar los indices de oportunidad. Para este aspecto se encuentra formulado un plan de
mejoramiento suscrito en febrero 16 de 2024 por la Subdireccion de Servicio al Cliente, el cual se
evaluara al 30 de diciembre de 2024, con base en los resultados del informe de seguimiento del
semestre Il de 2023 que lo generd y del presente informe del semestre | de 2024.

e Desarrollar acciones de educacion ambiental enfatizadas en la normatividad ambiental de la
Corporacion como Autoridad Ambiental en su jurisdiccion en los diferentes espacios (eventos,
programas, proyectos de socializacion y de participacion ciudadana) buscando la sensibilizacion y
conciliacion; como una estrategia que contribuya a disminuir los riesgos y afectaciones a los recursos
naturales y a reducir la presentacién de Quejas Ambientales por la comunidad.

El Santuario, julio 19 de 2024

LUIS FERNANDO JARAMILJZO SANCHEZ g
Jefe Oficina de Control Interno (E)

Elaboro: Juan Manuel Guarin Garzon
P.E. Control Interno
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