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1. OBJETIVO: Realizar evaluación y seguimiento a la oportuna atención de las Peticiones, Quejas Ambientales, 
Reclamos, Sugerencias y Denuncias Administrativas, presentadas ante la Corporación Autónoma Regional de las 
Cuencas de los Ríos Negro y Nare Cornare, por la comunidad y demás partes interesadas durante el II Semestre de 
2022. 
 
2. ALCANCE: Comprende las PQRSD radicadas en la Corporación y sus 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 en el período II 2022, comprendido entre los meses de julio al 31 de diciembre del 2022.  
 
3. INTRODUCCIÓN: 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”, 
realiza el informe correspondiente al II Semestre del 2022.  
 
4. METODOLOGÍA: El desarrollo del informe se lleva a cabo teniendo en cuenta los registros de las bases de datos 
establecidos por la Corporación para realiza 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_2022 
(Prioridad Uno y Dos); registro de quejas prioridad tres y trazabilidad de quejas tipo especial 2022 dispuesta en el 
Google Drive: Quejas_Tipo especial_y_Tipo III_2022; 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.  
 
Complementario 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 Oportunidad 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 siguientes rangos: 

➢ 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 siguientes bases de datos: 
CS_33_Atencion_Quejas_2022 (Prioridad Uno y Dos); registro de quejas Prioridad Tres y trazabilidad de quejas Tipo 
Especial 2022 dispuesta en el Google Drive: Quejas_Tipo especial_y_Tipo III_2022. 
 
Nota: Se realiza los seguimientos con base en la información registrada en las bases de datos descargadas los días: 
4, 23, 26 y 27 de enero de 2023, de los Derechos de Petición, Quejas Ambientales Prioridad Uno y Dos, Quejas 
Prioridad Tres y Tipo Especial información dispuesta en el DRIVE de la Corporación. 
 
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.  
 
6.3 Derechos de petición: 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_ 2022, se clasifico 
la información ingresada en el periodo II del 2022 comprendida entre los meses de julio a diciembre. 
 
 
6.1.1: Clasificación de quejas por prioridad de atención: Con base a la información registrada y soportada en el 
Drive: F-CS-33_Atencion_Quejas_2022 (Quejas Ambientales Prioridad Uno y Prioridad Dos) y de Quejas Prioridad Tres 

y Quejas Tipo Especial 2022, Quejas_Tipo especial_y_Tipo III_2022, se evidencia un total de 823 quejas, así: 
 
• 258 prioridad Uno (Quejas de Atención Inmediata) 
• 544 prioridad Dos (Quejas de Atención Normal) 
• 10 prioridad Tres (Quejas de Gestión Institucional)  
• 11 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_2022 (Quejas Ambientales Prioridad Uno y Prioridad Dos) y de Quejas Prioridad Tres y 
Quejas Tipo Especial 2022, se relaciona la cantidad de quejas y clasificación por Regional:       

 
 

CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS PRIORIDAD DE ATENCIÓN  

Prioridad Uno Dos Tres Tipo Especial Total 

Total 258 544 10 11 823 

Porcentaje 31,35% 66,09% 1,22% 1,34% 100% 



  

 

     CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS PRIORIDAD DE ATENCIÓN  

REGIONAL 
Prioridad 

Uno 
Prioridad 

Dos 
Prioridad 

Tres 
Tipo 

Especial Total Porcentaje % 

Valles de San Nicolás 
(Servicio al Cliente) 

149 330 11 10 500 60,75 

Aguas 33 60 0 0 93 11,30 

Porce Nus 19 72 0 0 91 11,06 

Bosques 41 40 0 0 81 9,84 

Páramo 16 42 0 0 58 7,05 

Totales 258 544 11 10 823 100,00 

 
La mayor cantidad de quejar recibidas son atendidas en los Municipios de la Regional Valles de San Nicolás, con un 
total de 500 quejas, equivalentes al 60,75 %, y con menor solicitudes se encuentra la Regional Paramo con un total de 
58 quejas recibidas, equivalentes al 7,05. 
 
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. 
 

 

 

 

 

 
Con un total de 823 quejas ambientales registradas y clasificadas como prioridad uno, dos, tres y tipo especial, el 
recurso con mayor afectación es el AGUA (356) equivalentes al 43,26 %, en segundo lugar se encuentra la FLORA, 
con un total de (290) quejas, equivalentes al 35,24 %, en tercer lugar se ubica el recurso SUELO, con un total de (127) 
quejas registradas, equivalente al 15,43 % , en cuarto lugar se ubica el recurso AIRE con (50) quejas, equivalentes al 
6,08 %, y se evidencia que no existen quejas entorno al componente FAUNA. 
 
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. 

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

RECURSO AFECTADO  QUEJAS REGISTRADAS % QUEJAS REGISTRADAS 

AGUA 356 43,26 

FLORA 290 35,24 

SUELO 127 15,43 

AIRE 50 6,08 

FAUNA 0 0,00 

TOTAL  823 100 



  

 

Para efectos de veracidad de la información se trabaja con una copia de las bases de datos, 
CS_33_Atencion_Quejas_2022 (Prioridad Uno y Dos); registro de quejas Prioridad Tres y trazabilidad de quejas Tipo 
Especial 2022 dispuesta en el Google Drive, con fecha de descarga en la información al día 04/01/2022, tomando como 
fechas de corte en la información registrada desde el 01/07/2022 al 31/12/2022. 
 
6.1.4.1 Quejas Prioridad Uno: Criterio de oportunidad: Hasta 31 días. 
  

PRIORIDAD TIPO UNO: CRITERIO OPORTUNIDAD / INIPORTUNIDAD 

REGIONAL 
Quejas 

Registradas 

Quejas con 
Oportunidad 
en Atención  

% 
Oportunidad 
en Atención 

Quejas con 
Inoportunidad en 

Atención  

% 
Inoportunidad 
en Atención  

Quejas 
abiertas  

Aguas 33 32 96,9% 1 3.1% 0 

Bosques 41 41 100% 0 0% 0 

Páramo 16 13 81,25% 3 18,75% 0 

Porce Nus 19 19 100% 0 0% 0 

Valles de 
San Nicolás 

149 148 99,32% 1 0,67% 4 

Total 258 253 98% 5 2% 4 

 
De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 
 

• Desempeño Corporativo Sobresaliente, con 98% de oportunidad en la atención a quejas prioridad 1.  

• De las 258 quejas ambientales recibidas tipo uno, fueron atendidas oportunamente 253, con un cumplimiento 
del 98 % según los parámetros establecidos por Cornare, porcentaje que arroja un Desempeño Corporativo 
sobresaliente. 

• La oportunidad de la atención e impulso de las Quejas se encuentran de la siguiente manera: Regionales 
Bosques y Porce Nus al 100%; Valles de San Nicolás, 99,32%, seguidamente Regional Aguas 96,9%, por lo 
cual el desempeño de estas Regionales se configura en Sobresaliente.   

• La Regional Páramo presenta un desempeño deficiente, con un porcentaje de oportunidad del 81,25 %.  

• Las 4 quejas abiertas, se encuentran dentro de los tiempos fijados en el I-CS-
02_Intructivo_Atencion_de_Quejas_Ambientales.     

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

PRIORIDAD TIPO DOS: CRITERIO OPORTUNIDAD / INIPORTUNIDAD 

REGIONAL 
Quejas 

Registradas 

Quejas con 
Oportunidad 
en Atención  

% 
Oportunidad 
en Atención 

Quejas con 
Inoportunidad 
en Atención  

% 
Inoportunidad 
en Atención  

Quejas 
abiertas  

Aguas 60 60 100% 0 0% 0 

Bosques 40 40 100% 0 2,43% 0 

Páramo 42 41 97,6% 1 2,23% 0 

Porce Nus 72 72 100% 0 0% 0 



  

 

 
De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 
 

• Desempeño Corporativo Sobresaliente, con 98,5% de oportunidad en la atención a quejas prioridad 2.  

• De las 544 quejas ambientales recibidas tipo dos, fueron atendidas oportunamente 536, con un cumplimiento 
del 98,5 % según los parámetros establecidos por Cornare, porcentaje que arroja un Desempeño Corporativo 
sobresaliente. 

• La oportunidad de la atención e impulso de las Quejas se encuentran de la siguiente manera: Regionales 
Aguas, Bosques y Porce Nus al 100%; Valles de San Nicolás, 97,8%, seguidamente Regional Páramo 97,6%, 
por lo cual el desempeño de estas Regionales se configura en Sobresaliente.   

• Las 12 quejas abiertas, se encuentran en trámite, 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 días. 
 
Para las quejas tipo tres se evidencia que el control generado (Quejas_Tipo especial_yTipo III_2022-Excel) no se 
encuentra parametrizado en términos de tiempo de atención (celda con cálculo de días transcurridos), razón por la cual 
imposibilita la trazabilidad de respuesta oportuna.   
 
De un total de 823 quejas de tipo ambiental recibidas en el segundo periodo del 2022, comprendido entre los meses 
de julio a diciembre, se cuenta con 10 quejas tipo tres, equivalentes al 1,22%. Las 10 quejas recibidas están 
relacionadas con el recurso aire, las cuales se encuentran ubicadas en cuatro municipios: Rionegro (3), Marinilla (1), 
La Unión (1), Guarne (5). 
 
6.1.4.4 Quejas ambientales de tipo especial: Criterio de oportunidad: Hasta 38 días. 
 
Para las quejas tipo especial se evidencia que el control generado (Quejas_Tipo especial_yTipo III_2022-Excel) no se 
encuentra parametrizado en términos de tiempo de atención (celda con cálculo de días transcurridos), razón por la cual 
imposibilita la trazabilidad de respuesta oportuna.   
 
De un total de 823 quejas de tipo ambientales recibidas para el segundo semestre del año 2022, se cuenta con 11 
quejas de tipo especial, equivalentes al 1,34 % del total de las quejas.   Las quejas registradas corresponden a los 
municipios de: El Santuario (1), Guarne (2), La Unión (1), Puerto Triunfo (1), Rionegro (1), San Luis (1), San Roque (1), 
Santo Domingo (1), Sonsón (1). Entorno a los recursos naturales afectados se evidencia que se instauraron para 
recurso agua 6 quejas, recurso aire 4 quejas y recurso flora 1 queja.  
 
6.2.1 Quejas Administrativas: Se verifica la información suministrada por el Grupo de Control Interno Disciplinario, 
quienes informan que para el Semestre II de 2022, se presentó 1 queja administrativa la cual está en curso de atención.  
Los procesos disciplinarios están regulados por Ley 1952 de 2019 de 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”. 

Valles de 
San Nicolás 

330 323 97,8 7 2,2% 12 

Total 544 536 98,5% 8 1,5% 12 



  

 

6.3.1 Derechos de petición: Los derechos de petición presentados a la Corporación en el II semestre del 2022, 
equivalen a un total de 1.048, de los cuales 985, cuentan con fecha límite de respuesta estipulada entre los días 19 de 
julio hasta el 29 de diciembre y 63 derechos de petición con fecha de respuesta comprendida entre el 02 de enero 2023 
al 13 de enero del 2023. 
 

Clasificación de las solicitudes  Cantidad  

Documentos - Información (Información, Copias, Planos) 851 

Visitas 17 

Restricciones Ambientales 174 

Solicitud Órganos de Elección Popular 1 

Integración de trámites 5 

Total 1.048 

 
Observación: La trazabilidad de: Derechos de Petición F-DE-22_Derechos_de_Peticion_ 2022 dentro de su columna 
“F-ASUNTO”, no incluye en la lista de desplegables la opción “Consultas” que clasifica la Ley 1755 de 2015. 
 
6.3.2 Sugerencias: Son la manifestación de una idea o propuesta para mejorar los servicios o la gestión de la 
Corporación. Para el período no se reportaron sugerencia. 
 
6.3.3 Reclamos: Refieren al derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solución, ya sea por 
motivo general o particular, referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de atención a una solicitud 
presentada. En el período julio – diciembre de 2022, a través de la APP y página web de Cornare se recibieron 5 
reclamos. 
 

CONCLUSIONES 
 

a) La oportunidad en la atención de las Quejas Ambientales presentadas a la Corporación en el II semestre de 
2022 de acuerdo a su clasificación es: Prioridad Uno: nivel desempeño Corporativo Satisfactorio del 98% y  
Prioridad Dos: nivel desempeño Corporativo Satisfactorio del 98,5%. 

 
b) Para las Quejas Tipo Especial y Prioridad Tres se evidencia que el control generado no se encuentra 

parametrizado en términos de tiempo de atención (celda con cálculo de días transcurridos), razón por la cual 
imposibilita la trazabilidad de respuesta oportuna.   

 
c) Con base en la Ley 1755 de 2015, la oportunidad de respuestas (15 días siguientes a recepción) es 

Satisfactorio.  Se les dio respuesta a los 1.048 derechos de petición.  
  
  

FORTALEZAS 
 

✓ Disponibilidad de la información y bases de datos de trazabilidad dispuestas a través de Google Drive entorno 
a la Atención de las Quejas Ambientales y Derechos de Petición, lo que permite verificar paso a paso las 
actividades del proceso y el cumplimiento de éstos respecto de los tiempos establecidos. 
 



  

 

✓ Disposición y compromiso por parte de los funcionarios de la Corporación para la atención a las PQRSD, 
instauradas en la Corporación. 
 

✓ Módulos de fácil manejo y comprensión para instaurar una PQRSD, tanto el dispuesto en el portal web, como 
en el APP de Cornare.  
 

✓ Diversidad de medios dispuestos por la Corporación para la presentación 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 
protección del medio ambiente; además de contribuir con la disminución  de corrupción entre los servidores 
públicos y los ciudadanos. 

 
 
 ASPECTOS POR MEJORAR 

 

• Mantener y disponer los registros actualizados de las trazabilidades de Quejas y Derechos de Petición, con el 
fin de obtener datos completos, oportunos y verídicos. 
 

• 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 y verificar la 
atención de las quejas tipo 3 y especial.  
 

• Documentar un Instructivo para la Atención de Quejas Administrativas que incluya: objeto, alcance, 
definiciones, trámite, responsable de atención; teniendo en cuenta que debe hacer parte del Sistema Integrado 
de PQRSD. 
 

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

• Desarrollar acciones de educación ambiental enfatizadas en la normatividad ambiental de la Corporación como 
Autoridad Ambiental en su jurisdicción 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 y a reducir la presentación de 
Quejas Ambientales por la comunidad. 

 
Cordialmente,  
 
 
Mónica María Velásquez Salazar  
Jefa de la Oficina de Control Interno  
 
Elaborado por: Albany Mesa Sanchez  
T.A Oficina Control Interno  


