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

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

presentadas por la comunidad y otros actores interesados ante la Corporación 

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

el semestre l de 2025. 

 

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 enero a julio de 2025. 

 

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 I de 2025.  

 

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_2025 (Prioridad Uno y Dos); registro de quejas prioridad 

tres y trazabilidad de quejas tipo especial 2025, dispuesta en el Google Drive: 

Quejas_Tipo especial_y_Tipo III_2025; así como archivos de control de registro a los 

derechos de petición en el F-DE-22_Derechos_de_Petición_2025; 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_2025, la cual corresponde a (Prioridad Uno y Dos) y 

Quejas_Tipo especial_y_Tipo III_2025, 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, las cuales fueron descargadas del Drive institucional 

el día 22 de julio de 2025. Dichos datos corresponden al periodo transcurrido del 

año 2025 e incluyen Derechos de Petición, Quejas Ambientales de Prioridad Uno y 

Dos, Quejas de Prioridad Tres y Quejas de Tipo Especial. Toda esta información se 

encuentra 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_2025 

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

III_2025 de Quejas Prioridad Tres y Quejas Tipo Especial 2025, se evidencia un total 

de 918 quejas para el primer semestre de 2025, así:  

 



 
 
 

 

• 155 prioridad Uno (Quejas de Atención Inmediata) 

• 739 prioridad Dos (Quejas de Atención Normal) 

• 0 prioridad Tres (Quejas de Gestión Institucional)  

• 24 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 24 84 0 0 108 11.77 % 

Bosques 26 39 0 0 65 7.08 %  

Páramo 9 37 0 0 46 5.01% 

Porce 12 48 0 0 60 6.53 % 

Valles 84 531 0 3 618 67.32% 

Otras 

Dependencias 

0 0 0 21 21 2.28% 

TOTALES 155 739 0 24 918 100% 

 

La mayoría de las quejas recibidas se concentran en la Regional Valles de San 

Nicolás, con un total de 639 quejas, lo que representa el 67.32% del total general. 

En contraste, la Regional Páramo registra el menor número de quejas, con 46, lo 

que equivale al 5.01%. 

  

Es importante destacar que las quejas clasificadas como Prioridad Uno suman 155 

casos a nivel general, siendo la Regional Valles también la que presenta la mayor 

proporción en esta categoría, con 84 quejas, es decir, más de la mitad del total de 

Prioridad Uno (54.19%). 

 

Así mismo se evidencia que no se registraron quejas clasificadas como Prioridad 

Tres durante el periodo evaluado. Finalmente, se resalta que las 24 quejas de tipo 

CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS PRIORIDAD DE ATENCIÓN  

Prioridad Uno Dos Tres 

Tipo 

Especial Total 

Total 155 739 0 24 918 

Porcentaje 16.9 % 80.5% 0% 2.61% 100% 



 
 
 

 

especial registradas se encuentran distribuidas entre la Regional Valles de San 

Nicolás (3) y para otras dependencias (23) que comprenden a la Subdirección de 

Servicio al Cliente, Recurso Hídrico, PCH y Recurso Aire) lo que representa el 2,61 % 

del total de quejas. 

 

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 primer semestre de 2025. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Del total de 918 quejas ambientales registradas en el primer semestre de 2025, la 

mayoría corresponde a afectaciones al recurso hídrico, con un 55.88% del total. Le 

siguen las quejas por afectación a la flora (21.67%) y el recurso suelo (14.16%). En 

menor proporción se reportan quejas relacionadas con el aire (7.3%), mientras que 

los recursos fauna, olores y paisaje presentan una participación mínima, con menos 

del 1% cada uno. 

 

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 

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

RECURSO AFECTADO QUEJAS REGISTRADAS % QUEJAS REGISTRADAS 

AGUA 513 55.88% 

FLORA 199 21.67% 

SUELO 130 14.16% 

AIRE 71 7.3% 

FAUNA 3 0.32% 

OLORES 1 0.11% 

PAISAJE 1 0.11% 

TOTAL  918 100% 



 
 
 

 

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 24 24 100% 0 0 0 0 

Bosques 26 26 100% 0 0 0 0 

Páramo 9 8 88.8% 1 11.2% 0 0 

Porce Nus 12 12 100% 0 0 0 0 

Valles de 

San 

Nicolás* 

84 72 85.7% 9 10.7% 3 

 

3.6 % 

Total 155 142 94.9% 10 4.38% 3 0.72% 
* En este ítem, se incluyen las quejas que se atienden desde la Subdirección de Servicio Al Cliente. 

 

 

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

 

 

• Durante el periodo evaluado, se atendieron un total de 155 quejas clasificadas 

como Prioridad Tipo Uno en las diferentes regionales de la Corporación. De 

estas, 142 fueron gestionadas de manera oportuna, lo que representa un 

cumplimiento general del 94.9% en términos de oportunidad en la atención. Este 

resultado evidencia una gestión eficiente en la respuesta a las quejas, 

especialmente en las regionales de Aguas, Bosques, Porce Nus y Páramo, 

donde se alcanzaron niveles de atención oportuna del 100%, salvo la regional 

Páramo que presentó una ligera disminución con un 88.8% de oportunidad. 

 

Por su parte, la regional Valles de San Nicolás, que incluye las quejas atendidas 

desde la Subdirección de Servicio al Cliente, fue la que concentró el mayor 

número de quejas (84) y también presentó el mayor número de casos con 

atención inoportuna (9 quejas), lo que representa un 10.7% de inoportunidad en 

esta regional. Además, esta fue la única regional que al momento de la revisión 

tenía quejas abiertas (3), lo que equivale al 3.6% del total en dicha regional y un 

0.72% respecto del total de quejas priorizadas tipo uno. 

 

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: 

 

• Durante el periodo evaluado, se registraron un total de 739 quejas clasificadas 

como Prioridad Tipo Dos, de las cuales 578 fueron atendidas de manera 

oportuna, alcanzando un porcentaje general de cumplimiento del 78.2% en 

términos de oportunidad. 

 

La Regional Valles de San Nicolás en la cual se incluye también las quejas 

atendidas desde la Subdirección de Servicio al Cliente, concentró el mayor 

volumen de quejas con 531 recibidas, de los cuales 377 fueron atendidos dentro 

de los tiempos establecidos, logrando un nivel de oportunidad del 70.9%. No 

obstante, se reportaron 121 quejas con atención inoportuna (22.7%) y 33 quejas 

aún abiertas (6.2%). 

 

Por su parte, las regionales Porce Nus, Bosques, Aguas y Páramo presentaron 

desempeños más favorables en términos de oportunidad: 

 

Porce Nus alcanzó un cumplimiento del 100%, Regional Bosques del 97.4%, 

Regional Aguas del 96.4% y la Regional Páramo del 91.9%, con 2 casos 

gestionados de forma inoportuna. 

 

En total, se identificaron 125 quejas con atención inoportuna, lo que representa 

el 16.9% del total, y 36 quejas aún abiertas, equivalentes al 4.9%.  

 

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

 

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 84 81 96.4% 1 1.2 % 2 2.4% 

Bosques 39 38 97.4% 1 2.6% 0 0 

Páramo 37 34 91.9% 2 5.4% 1 2.7% 

Porce Nus 48 48 100% 0 0 0 0 

Valles de 

San 

Nicolás* 

 

531 

 

377 70.9% 121 22.7% 33 

 

6.2 % 

Total 739 578 78.2% 125 16.9% 36 4.9% 



 
 
 

 

Durante el periodo evaluado, correspondiente al primer semestre del año 2025, no 

se registraron quejas de prioridad tipo III, según lo evidenciado en la matriz 

"Quejas_Tipo Especial_y_Tipo III_2025". 

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

 

Durante el primer semestre de 2025, se registraron un total de 24 quejas ambientales 

clasificadas como de tipo especial, lo que representa el 2,61 % del total de quejas 

recibidas en el periodo. En cuanto al cumplimiento del criterio de oportunidad 

establecido para su atención (hasta 38 días), se evidenció el siguiente 

comportamiento: 

 

 

*Oportunidad de atención dada sobre el total de las 24 quejas tipo especial 

 

• 10 quejas fueron tramitadas dentro del plazo estipulado, representando un 

cumplimiento del (41.66%). 

• 11 quejas fueron atendidas de manera extemporánea (45,84 %). 

• 3 quejas permanecen abiertas y sin diligenciar completamente, lo que 

imposibilita su análisis en términos de oportunidad y representa el (12,5 %), del 

total.  

 

• La Regional Valles de San Nicolás presentó un 0 % de cumplimiento, ya que 

el 100 % de sus quejas fueron extemporáneas. 

• mayor cumplimiento en quejas de tipo especial durante el primer semestre 

de 2025 lo tuvo el Grupo Recurso Hídrico con un índice de 25% 

 

PRIORIDAD TIPO ESPECIAL: 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 

Regional 

Valles 

 

2 

 

0 

 

0% 

 

2 

 

8.33% 

 

0 

 

0 

Recurso 

Hídrico 

 

13 

 

6 

 

25% 

 

4 

 

16.66% 

 

3 

 

12.5% 

Servicio al 

cliente 

 

4 

 

1 

 

4.16% 

 

3 

 

12.5% 

 

0 

 

0 

PCH 3 1 4.16% 2 8.33% 0 0 

Recurso 

Aire 

 

2 

 

2 

 

8.33% 

 

0 

 

0 

 

0 

 

0 

Total 24 10 41.66% 11 45.84% 3 12.5% 



 
 
 

 

Cabe resaltar que, durante la revisión efectuada por la Oficina de Control Interno, 

se identificó que la matriz de seguimiento utilizada en el proceso presenta un plazo 

parametrizado de 65 días para este tipo de quejas, lo cual difiere del tiempo oficial 

de 38 días estipulado en el instructivo (I-CS-02 Instructivo Atención de Quejas 

Ambientales V.05.) vigente al momento de la presente revisión. Esta inconsistencia 

puede generar distorsiones en el análisis de oportunidad, subestimando el número 

de casos atendidos fuera de los plazos legales y afectando la precisión de los 

indicadores de cumplimiento. 

 

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 verificó la información suministrada por el Grupo de 

Control Interno Disciplinario, quienes, mediante comunicación oficial remitida por 

correo electrónico, informaron que, para el primer semestre de 2025, se registraron 

un total de siete (7) quejas. 

 

Cabe señalar que los procesos disciplinarios se encuentran regulados por la Ley 

1952 del 19 de enero de 2019, “Por medio de la cual se expide el Código General 

Disciplinario, se deroga la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 

2011 relacionadas con el derecho disciplinario 

 

DISCIPLINARIO 

Número de 

quejas 

Principal Motivo 

Quejas 
Principal Causa Acciones tomadas 

2025-1: 7 
 

Posible 

incumplimiento de 

deberes 

Inconformidad de 

quien presenta la 

queja con la 

conducta del 

funcionario 

- Traslado por 

Competencia  

- 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_ 2025; se clasificó la información ingresada en el periodo 

l del 2025, comprendida entre los meses de enero a junio. 

 

Los DP, se encuentran 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 l de 2025, 

equivalen a un total de 1.121: 

 

CLASIFICACION DE LAS SOLICITUDES TOTALES INGRESADAS 

SOLICITUDES CONGRESO- DEFENSORIA 3 

TRASLADO POR COMPETENCIA 9 

SOLICITUD DE COPIAS (INFORMACIÓN PÚBLICA) 179 

PETICIÓN DE INFORMACIÓN ENTRE AUTORIDADES 86 

PETICIONES DE INTERÉS GENERAL O PARTICULAR 668 

QUEJA ADMINISTRATIVA 1 

SUGERENCIA 0 

RECLAMO 9 

DENUNCIA 0 

CONSULTA - RESTRICCIONES AMBIENTALES 166 

TOTALES 1.121 

  

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) 

178 99.4 % 

Desde el día 11 hasta el día 12 "Tiempos 

parametrizados" 
1 0.6 % 

Total 179 100% 

b) Consulta-Solicitud de Restricciones 

Ambientales (Atendida dentro de los 15 días 

hábiles) 

158 95.2 % 

Desde el día 16 hasta el día 53 "Tiempos 

parametrizados" 
8 4.8 % 

Total 166 100% 

c) Peticiones de interés general o particular 

(10 días hábiles)  
602 90% 

Desde el día 11 hasta el día 35 "Tiempos 

parametrizados" 
66 10% 

Total  668 100% 

d) Solicitud de órganos de elección popular 

(5 días hábiles) 
2 66.7% 



 
 
 

 

Desde el día 5 hasta el día 9 "Tiempos 

parametrizados" 
1 33.3% 

Total 3 100% 

e) Reclamos (10 días hábiles) 8 88.9% 

Desde el día 11 hasta el día 12 "Tiempos 

parametrizados" 
1 11.1% 

Total 9 100 % 

f) Traslado por competencia 9 100% 

g) petición de información entre 

autoridades (10 días hábiles) 
75 87.2% 

Desde el día 11 hasta el día 46 "Tiempos 

parametrizados" 
11 12.8% 

Total 86 100 % 

h) Queja Administrativa (tiempo de 12 días) 1 100% 

 

 

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 

 

Se gestionaron 179 solicitudes relacionadas con documentación e información, de 

las cuales 178 (99,4 %), fueron atendidas dentro del plazo estipulado de 10 días 

hábiles y solo 1 (0,6 %), fue tramitada de manera extemporánea. El resultado refleja 

un nivel de cumplimiento sobresaliente. 

 

En las consultas sobre restricciones ambientales se recibieron 166 solicitudes; 158 

(95,2 %), fueron respondidas dentro del plazo estipulado de 15 días hábiles, y 8 

(4,8 %) fueron atendidas fuera del término. Este desempeño también se clasifica 

como sobresaliente. 

 

Respecto a las peticiones de interés general o particular, se gestionaron 668 

solicitudes. De estas, 602 (90 %) fueron tramitadas dentro del plazo de 10 días 

hábiles, y 66 (10 %) superior a 11 días. Este comportamiento corresponde a un 

cumplimiento satisfactorio. 

 

En la siguiente tabla se detallan las dependencias que presentaron casos de 

inoportunidad en la atención de este tipo de solicitudes: 

 

Dependencias Cantidad Quejas atendidas 

Extemporaneas 

Regional Aguas 1 

Regional Bosques 1 

Regional Valles 3 

Grupo de Logistica y Mantenimiento 1 

Grupo de Gestion Humana 2 



 
 
 

 

Grupo de Recurso Hídrico 3 

Laboratorio de Aguas 1 

Oficina de Gestion de la Biodiversidad 7 

Oficina Juridica 3 

Oficina de Licencias 1 

Oficina de Ordenamiento Ambiental 

del Territorio y Gestion del Riesgo 

31 

Secretaria General 2 

Subdirección Administrativa y 

Financiera 

1 

Subdirección general de Educación y 

Participacion 

1 

Subdirección General de Planeación 5 

Subdirección General de Servicio al 

Cliente 

3 

Total 66 

 

 

En cuanto a las solicitudes presentadas por órganos de elección popular, se 

gestionaron un total de 3 casos. De estos, 2 (66,7 %), fueron atendidos dentro del 

plazo legal de 5 días hábiles, mientras que 1 solicitud, tramitada por la Oficina 

Jurídica, fue respondida de manera extemporánea, en el día 9 (33,3 %). Este 

resultado ubica el nivel de cumplimiento en la categoría de deficiente. 

Se recibieron 9 reclamos, de los cuales 8 (88,9 %) fueron atendidos dentro del plazo 

legal de 10 días hábiles, y 1 (11,1 %) fue gestionado de manera extemporánea por 

parte del Grupo de Coactivo y Disciplinario. El resultado obtenido es satisfactorio. 

 

Frente a los traslados por competencia, se reportaron 9 casos, todos gestionados 

dentro del tiempo establecido, lo que representa un cumplimiento del 100 %. Este 

resultado es sobresaliente. 

  

En relación con las peticiones de información entre autoridades, se tramitaron un 

total de 86 solicitudes. De estas, 75 (87,2 %) fueron respondidas dentro del plazo 

legal de 10 días hábiles, mientras que 11 (12,8 %) fueron atendidas de manera 

extemporánea. Las solicitudes fuera de término corresponden a las siguientes 

dependencias: Grupo Recurso Hídrico (1), Oficina de Gestión de la Biodiversidad 

(3), Oficina de Ordenamiento Ambiental del Territorio y Gestión del Riesgo (5), 

Subdirección General de Planeación (1) y Subdirección General de Servicio al 

Cliente (1). Este resultado se clasifica como cumplimiento satisfactorio. 

 



 
 
 

 

Finalmente, se recibió una queja administrativa, la cual fue atendida dentro del 

plazo de 12 días, registrando un cumplimiento del 100 %. Este caso se clasifica como 

sobresaliente. 

 

En términos de la Ley 1755 de 2015 
Criterio Oportunidad / 

Inoportunidad  

% Oportunidad / 

Extemporaneidad 

Toda petición atendida dentro de los 15 días 

establecidos 
1.103 98.4% 

Desde el día 16 hasta el día 53 "Tiempos 

parametrizados" 
18 1.6% 

Total 1.121 100% 

 

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 

 

• Durante el periodo evaluado se gestionaron 1.121 peticiones, sujetas a los 

términos establecidos por la Ley 1755 de 2015. De estas, 1.101 (98,4 %) fueron 

atendidas dentro del plazo legal de 15 días hábiles, mientras que 18 (1,6 %) 

fueron tramitadas de manera extemporánea, (desde 16 hasta el día 53). Este 

resultado representa un nivel de cumplimiento sobresaliente. 

 

6.3.1 Derechos de petición Gestionados por dependencia: 

 

A continuación, se presenta una imagen que muestra la totalidad de los derechos 

de petición recibidos por la Corporación en el primer semestre de 2025, así como 

su análisis de oportunidad en la atención por tipo de solicitud y por dependencia, 

conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y la Resolución RE-05353 de 2021. 

 

Desde la Oficina de Control Interno, se llevó a cabo la verificación y evaluación del 

comportamiento institucional frente a la gestión de los derechos de petición, con 

base en las trazabilidades descargadas el día 22 de julio de 2025 que fueron 

compartidas por los responsables del proceso. 

 

Por tanto, se establece que, durante el primer semestre de 2025, la Corporación 

recibió un total de 1.121 derechos de petición, de los cuales 1.103 (98,4 %), fueron 

atendidos dentro del tiempo legalmente establecido, y 18 (1,6 %), fueron 

gestionados de manera extemporánea. Este resultado refleja un nivel de 

cumplimiento sobresaliente en términos de oportunidad de respuesta. 

 

Adicionalmente, durante el primer semestre de 2025, se recibieron tres (3) tutelas 

relacionadas con la atención a los Derechos de Petición, las cuales fueron resueltas 

por la instancia correspondiente y declaradas improcedentes por hecho superado. 

 

 



 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CONCLUSIONES 

 

➢ Se registraron un total de 918 quejas ambientales, siendo la Regional Valles 

de San Nicolás (incluida la Subdirección de Servicio al Cliente), la que 

concentró el mayor volumen, con el 69.6%. La mayoría de las quejas 

correspondieron a prioridad tipo dos (80.5%), mientras que no se reportaron 

quejas de prioridad tipo tres. En cuanto a la oportunidad de respuesta: 

Las quejas de prioridad uno, presentaron un nivel de cumplimiento del 94.9%, 

clasificándose como satisfactorio. Las quejas de prioridad tipo dos, mostraron 

un cumplimiento general del 78.2%, por lo que se clasifican como deficiente. 

Las regionales Porce, Bosques, Aguas y Páramo, mostraron un mejor 

desempeño frente a Valles, que concentró la mayoría de los casos 

extemporáneos. 

 

➢ El seguimiento realizado permitió identificar una adecuada atención en las 

quejas de prioridad uno, con un cumplimiento del 94,9%, clasificado como 

satisfactorio. Sin embargo, las quejas de prioridad tipo dos, registraron un 

cumplimiento del 78,2%, ubicándose en nivel deficiente, particularmente por 

el alto volumen y retraso en la regional Valles de San Nicolás (incluida la 

Subdirección de Servicio al Cliente). 

 



 
 
 

 

➢ Se resalta un cumplimiento del 98,4% en la atención de los derechos de 

petición, lo cual representa un nivel de desempeño sobresaliente conforme 

a los lineamientos de la Ley 1755 de 2015 y la normativa interna. Esta gestión 

refleja eficiencia en el cumplimiento de términos legales y en la articulación 

de las dependencias. 

 

➢ Las quejas de tipo especial presentaron un bajo nivel de cumplimiento en 

términos de oportunidad, con solo el 45,8 % de los casos gestionados dentro 

del plazo legal. Entre las dependencias involucradas, el Grupo de Recurso 

Hídrico fue el que registró la mayor proporción de retrasos, con un 16,6 % de 

quejas atendidas de manera extemporánea y un 12,5 % de casos que 

permanecen abiertos sin resolución dentro del plazo establecido. 

 

➢ Aunque no se reportaron quejas administrativas, se identificaron siete (7) 

quejas tramitadas con posibles incidencias disciplinarias, relacionadas con 

un presunto incumplimiento de deberes.  

 

➢ Durante el primer semestre de 2025, se presentaron tres (3) tutelas 

relacionadas con la atención a los Derechos de Petición, todas declaradas 

improcedentes por hecho superado. Aunque estas acciones no prosperaron, 

su presentación, refleja la percepción de algunos ciudadanos sobre posibles 

falencias en la oportunidad o suficiencia de las respuestas emitidas, lo que 

representa un llamado de atención respecto a los procesos de atención 

institucional. 

 

FORTALEZAS 

 

✓ La Corporación registró un nivel de cumplimiento del 98,4 %, en la atención 

oportuna de derechos de petición, lo cual constituye una fortaleza 

institucional en términos de legalidad, transparencia y oportunidad frente a 

las obligaciones establecidas por la Ley 1755 de 2015. 

 

✓ La aplicación de lineamientos claros para la clasificación de las quejas 

(prioridad uno, dos, tres y tipo especial), así como los tiempos de atención, 

permite establecer métricas objetivas para el análisis del desempeño 

institucional y facilita la toma de decisiones basadas en datos. 

 

✓ Las regionales Aguas, Bosques, Porce Nus y Páramo, alcanzaron niveles de 

atención oportuna del 100 % en quejas de prioridad uno. Este desempeño 

evidencia una capacidad operativa consolidada para responder con 

prontitud frente a situaciones ambientales urgentes. 



 
 
 

 

 

✓ Durante la verificación realizada por Control Interno, los responsables del 

proceso mostraron disposición para atender observaciones, identificar 

causas de errores y realizar ajustes pertinentes, consolidando así una cultura 

organizacional orientada al mejoramiento continuo. 

 

✓ El análisis permitió identificar que las quejas se concentran principalmente 

en todo lo relacionado con el recurso hídrico (55,9 %), seguido por flora y 

suelo. Esta segmentación por tipo de recurso permite a la Corporación 

priorizar acciones de vigilancia, control y restauración en función del 

impacto reportado. 

 

✓ Control y seguimiento mensual a los derechos de petición, por parte de la 

Subdirección De Servicio al Cliente y comunicación efectiva por medio del 

correo electrónico a todos los funcionarios consistente en recordar los 

derechos de petición asignados y próximos a vencer, lo que fortalece la 

comunicación y la atención oportuna de éstos. 

 

✓ 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 

 

❖ Se reitera la recomendación planteada en el informe del semestre anterior 

(2024-ll), respecto a la necesidad de realizar una separación clara de los 

datos correspondientes a la Subdirección General de Servicio al Cliente en 

la matriz de reporte, ya que actualmente siguen siendo consolidados dentro 

de los resultados de la Regional Valles de San Nicolás. Esta situación limita el 

análisis individual del desempeño de cada dependencia y dificulta la 

identificación precisa de oportunidades de mejora.  

 

 

❖ Durante el primer semestre de 2025, se evidenció una disminución 

significativa en el nivel de oportunidad en la atención de las quejas 

ambientales por parte de la Regional Valles de San Nicolás (Incluida la 

Subdirección de Servicio al Cliente), tanto en las de Prioridad Uno, como en 

las de Prioridad Dos. En el caso de las quejas de Prioridad Uno, el porcentaje 



 
 
 

 

de cumplimiento pasó del 95,19 % en el segundo semestre de 2024 al 85,7 % 

en el primer semestre de 2025. Por su parte, en las quejas de Prioridad Dos, 

se registró una reducción aún más marcada, al pasar de un 92,87 % a un 

70,9 %. Esta disminución sostenida en ambos tipos de quejas pone de 

manifiesto la necesidad de revisar los procedimientos operativos, la 

capacidad de respuesta de la regional y/o subdirección, en conjunto con 

los mecanismos de trazabilidad de las actuaciones. Se recomienda 

implementar un plan de mejoramiento, con el fin de restablecer los niveles 

óptimos de cumplimiento y garantizar una atención eficiente y alineada con 

los principios de servicio al ciudadano. 

 

❖ 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.  

 

❖ Se sugiere implementar un mecanismo que permita la identificación de las 

quejas y derechos de petición atendidos de manera inoportuna, con el fin 

de analizar las causas que originaron el incumplimiento de los plazos 

establecidos. Este ejercicio permitirá determinar si los retrasos obedecen a 

factores operativos o de gestión y, con base en ello, diseñar planes de 

acción específicos que fortalezcan la oportunidad y calidad de la atención 

institucional. 

 

➢ Se recomienda fortalecer los mecanismos de control asociados a la gestión 

y administración de las trazabilidades, garantizando que la información 

registrada sea confiable, íntegra y oportuna. Para ello, es pertinente 

establecer controles de versión, validar periódicamente la consistencia de los 

datos y definir responsables claros en la actualización de la información, de 

manera que se reduzcan riesgos de inconsistencias y se asegure un 

adecuado seguimiento institucional. 

 

❖ Se recomienda unificar y estandarizar el plazo de atención de las quejas 

ambientales de tipo especial, asegurando que la matriz de seguimiento y el 

Instructivo I-CS-02 “Instructivo de Atención de Quejas Ambientales” versión 

05, manejen el mismo tiempo máximo (38 días) para su resolución. Esta 

alineación normativa debe complementarse con la implementación de 

alertas automáticas en el sistema de trazabilidad, que permitan detectar y 



 
 
 

 

priorizar los casos próximos a vencer, evitando así la acumulación de quejas 

extemporáneas o sin diligenciar. 

 

❖ 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 oportuna que garantice una atención de 

calidad. 

 

❖ Si bien las tutelas fueron improcedentes, su interposición pone de manifiesto 

la necesidad de fortalecer los mecanismos de control sobre la atención a los 

Derechos de Petición. Se recomienda implementar alertas tempranas que 

anticipen riesgos de vencimiento de términos, así como reforzar la claridad y 

el rigor técnico en las respuestas, con el propósito de minimizar la recurrencia 

de acciones constitucionales por parte de los usuarios. 
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Jefe Oficina de Control Interno 

 
 

Elaboró: Daniel Gómez ______________ 
Informe definitivo: 29/08/2025 


