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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 I Semestre de 2023. 

 

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 I 2023, 
comprendido entre los meses de enero a junio del 2023.  

 

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 
I Semestre del 2023.  

 

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_2023 (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_2023; 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:  

 



h–––– 

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_2023 (Prioridad Uno y Dos); 
registro de quejas Prioridad Tres y trazabilidad de quejas Tipo Especial 2023 dispuesta en el Google Drive: Quejas_Tipo 
especial_y_Tipo III_2023. 

 

Nota: Se realiza los seguimientos con base en la información registrada en las bases de datos descargadas los días: 30 de julio, 
17 y 23 de agosto 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_ 2023, se clasifico la información ingresada en el 
periodo I del 2023 comprendida entre los meses de enero a junio. 

 

QUEJAS AMBIENTALES 

 

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_2023 (Quejas Ambientales Prioridad Uno y Prioridad Dos) y de Quejas Prioridad Tres y Quejas Tipo Especial 
2023, Quejas_Tipo especial_y_Tipo III_2023, se evidencia un total de 1.013 quejas, así: 
 
• 304 prioridad Uno (Quejas de Atención Inmediata) 
• 695 prioridad Dos (Quejas de Atención Normal) 
• 6 prioridad Tres (Quejas de Gestión Institucional)  
• 8 tipo Especial (Relacionadas a permisos otorgados) 
 

CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS PRIORIDAD DE ATENCIÓN 

Prioridad Uno Dos  Tres  Tipo Especial Total  

Total 304 695 6 8 1.013 

Porcentaje  30,03% 68,60% 0,59% 0,78% 100% 

 

6.1.2 Clasificación de Quejas Ambientales por Regional: Con base a la información almacenada en el registro de F-CS-
33_Atencion_Quejas_2023 (Quejas Ambientales Prioridad Uno y Prioridad Dos) y de Quejas Prioridad Tres y Quejas Tipo Especial 
2023, se relaciona la cantidad de quejas y clasificación por Regional:       

 

CLASIFICACIÓN DE LAS QUEJAS AMBIENTALES POR REGIONAL    

REGIONAL  Prioridad Uno Prioridad Dos  Prioridad Tres  Tipo Especial Total  Porcentaje % 

Valles de San Nicolás 
(Servicio al Cliente) 

157 442 6 8 613 60,52% 

Aguas 36 92 0 0 128 12,63% 

Porce Nus  32 57 0 0 89 8,78% 

Bosques  48 58 0 0 106 10,47% 

Páramo 31 46 0 0 77 7,60% 

Totales  304 695 6 8 1013 100% 
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La mayor cantidad de quejar recibidas son atendidas en los Municipios de la Regional Valles de San Nicolás, con un total de 613 
quejas, equivalentes al 60,52 %, y con menor solicitudes se encuentra la Regional Paramo con un total de 77 quejas recibidas, 
equivalentes al 7,60%. 

 

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 1.013 quejas ambientales registradas y clasificadas como prioridad uno, dos, tres y tipo especial, el recurso con 
mayor afectación es el AGUA (491) quejas, equivalentes al 48,47 %, en segundo lugar se encuentra la FLORA, con un total de 
(344) quejas, equivalentes al 33,96 %, en tercer lugar se ubica el recurso SUELO, con un total de (106) quejas registradas, 
equivalente al 10,47% , en cuarto lugar se ubica el recurso AIRE con (72) quejas, equivalentes al 7,10 %, 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. 

 

Para efectos de veracidad de la información se trabaja con una copia de las bases de datos, CS_33_Atencion_Quejas_2023 
(Prioridad Uno y Dos); registro de quejas Prioridad Tres y trazabilidad de quejas Tipo Especial 2023 dispuesta en el Google Drive, 
con fecha de descarga en la información al día 17/07/2023, tomando como fechas de corte en la información registrada desde el 
01/01/2023 al 30/06/2023. 
 

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

 

PRIORIDAD TIPO UNO: CRITERIO DE OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD  

REGIONAL 
Quejas 

Registradas  

Quejas Cerradas 
con Oportunidad de 

Atención  

% Oportunidad 
en Atención  

Quejas cerradas con 
Inoportunidad en 

Atención  

% Inoportunidad 
en Atención  

Valles de San Nicolás (Servicio 
al Cliente) 

157 127 81% 30 19% 

Aguas 36 28 78% 8 22% 

Porce Nus  32 32 100% 0 0% 

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

RECURSO AFECTADO  QUEJAS REGISTRADAS  % QUEJAS REGISTRADAS  

AGUAS 491 48,47% 

FLORA 344 33,96% 

SUELO 106 10,47% 

AIRE 72 7,10% 

FAUNA 0 0% 

TOTAL  1.013 100% 
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Bosques  48 48 100% 0 0% 

Páramo 31 28 90% 3 10% 

Total  304 263 87% 41 13% 

 

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 
 

• Desempeño Corporativo Satisfactorio, con 87% de oportunidad en la atención a quejas prioridad 1.  

• De las 304 quejas ambientales recibidas tipo uno, fueron atendidas oportunamente 263, con un cumplimiento del 87 % 
según los parámetros establecidos por Cornare, porcentaje que arroja un Desempeño Corporativo satisfactorio. 

• La oportunidad de la atención e impulso de las Quejas se encuentran de la siguiente manera: Regionales Bosques y 
Porce Nus al 100% por lo cual el desempeño de estas Regionales se configura en Sobresaliente.   

• La Regional Páramo con un porcentaje de oportunidad del 90% siendo este satisfactorio; regional valles de San Nicolás 
con un 81% y regional aguas un 78% presentan un desempeño deficiente, con un porcentaje de oportunidad menor al 
85% según los criterios de oportunidad. 

• Dentro de las quedas cerradas como inoportunas se encuentra un total de 41 registros los cuales superan los 31 días 
entorno a la atención para la resolución de las mismas.  

 

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

 

PRIORIDAD TIPO DOS: CRITERIO DE OPORTUNIDAD / INOPORTUNIDAD  

REGIONAL 
Quejas 

Registradas  

Quejas 
Cerradas con 

Oportunidad de 
Atención  

% Oportunidad 
en Atención  

Quejas cerradas 
con 

Inoportunidad en 
Atención  

% Inoportunidad 
en Atención  

Valles de San Nicolás (Servicio al 
Cliente ) 

442 353 80% 89 20% 

Aguas 92 81 88% 11 12% 

Porce Nus  57 57 100% 0 0% 

Bosques  58 58 100% 0 0% 

Páramo 46 43 93% 3 7% 

Total  695 592 85% 103 15% 

 
De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 
 

• Desempeño Corporativo Satisfactorio, con 85% de oportunidad en la atención a quejas prioridad 2.  

• De las 695 quejas ambientales recibidas tipo dos, fueron atendidas oportunamente 592, con un cumplimiento del 85 % 
según los parámetros establecidos por Cornare, porcentaje que arroja un Desempeño Corporativo satisfactorio. 

• La oportunidad de la atención e impulso de las Quejas se encuentran de la siguiente manera: Regional Porce Nus 100% 
y Regional bosques 100% con un desempeño Sobresaliente; Regional Paramo 93%, regional Aguas con un cumplimiento 
del 85% cuentan con un desempeño satisfactorio y Valles de San Nicolás el 80% contando con un desempeño deficiente 
en la atención de las quejas. 

• Se identifica que de las 695 quejas de tipo dos, 6 se encuentran a la fecha en estado para medida cautelar o acto 
administrativo, sobrepasando los tiempos establecidos (38 días), y 1 se encuentra en estado para visita por parte del 
técnico la cual fue interpuesta el día 21/06/2023. A continuación, se relacionas dichas quejas al detalle. 

 

PRIOR
IDAD 

REGIONAL/DEP
ENDENCIA 

TRIMESTRE 
INGRESO DE 

LA 
SOLICITUD 

MEDIO DE 
RECEPCION 

PQRS 
EXPEDIEN

TE 
RADICADO 

FECHA 
RADICA

DO 
SOLICIT

UD 
INICIAL 

FECHA 
DE 

TERMIN
ACION 

 ESTADO 
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Dos Aguas 
TRIMESTRE 

II 
De oficio CODIGO I-931 

SCQ-132-
0982-2023 

SCQ-132-
0982-2023 

27/6/202
3 

24/8/202
3 

Para Medida Cautelar o 
Acto Administrativo 

Dos Paramo 
TRIMESTRE 

II 
Página Web DA_2023_537 

SCQ-133-
0914-2023 

SCQ-133-
0914-2023 

15/6/202
3 

14/8/202
3 

Para Medida Cautelar o 
Acto Administrativo 

Dos Paramo 
TRIMESTRE 

II 
Correo 

electrónico 
CODIGO I-925 

575603424
16 

SCQ-133-
0976-2023 

26/6/202
3 

23/8/202
3 

Para Medida Cautelar o 
Acto Administrativo 

Dos Valles 
TRIMESTRE 

II 
Personal CODIGO I-662 

SCQ-131-
0682-2023 

SCQ-131-
0682-2023 

28/4/202
3 

27/6/202
3 

Para Medida Cautelar o 
Acto Administrativo 

Dos Valles 
TRIMESTRE 

II 
Telefónico CODIGO I-831 

SCQ-131-
0865-2023 

SCQ-131-
0865-2023 

6/6/2023 3/8/2023 
Para Medida Cautelar o 

Acto Administrativo 

Dos Valles 
TRIMESTRE 

II 
Correo 

electrónico 
DA_2023_549 

SCQ-131-
0948-2023 
SCQ-131-
0800-2023 

SCQ-131-
0948-2023 

21/6/202
3 

17/8/202
3 

Para Visita 

Dos Valles 
TRIMESTRE 

II 
Telefónico CODIGO I-904 

SCQ-131-
0954-2023 

SCQ-131-
0954-2023 

22/6/202
3 

18/8/202
3 

Para Medida Cautelar o 
Acto Administrativo 

 

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_2023-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 1.013 quejas de tipo ambiental recibidas en el primer periodo del 2023, comprendido entre los meses de enero a 
junio, se cuenta con 6 quejas tipo tres, equivalentes al 0,59%. Las 6 quejas recibidas están relacionadas con el recurso aire, las 
cuales se encuentran ubicadas en cuatro municipios: Rionegro (2), Marinilla (1), El Santuario (1), Guarne (2). 
 

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_2023-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 1.013 quejas de tipo ambientales recibidas para el primer semestre del año 2023, se cuenta con 8 quejas de tipo 
especial, equivalentes al 0,78 % del total de las quejas.   Las quejas registradas corresponden a los municipios de: Cocorná (1), 
Concepción (1), El Carmen (2), El Santuario (1), Marinilla (1), Santo Domingo (2). Entorno a los recursos naturales afectados se 
evidencia que se instauraron para recurso agua 5 quejas, recurso aire 2 quejas y recurso suelo 1 queja.  

 

6.2.1 Quejas Administrativas: Se verifica la información suministrada por el Grupo de Control Interno Disciplinario, el cual 
manifiesta que para el primer Semestre del 2023:” No se presentaron quejas administrativas en esta oficina de control interno 
disciplinario, que hubieran ameritado el traslado de las mismas a la oficina de servicio al cliente o a la oficina de control interno de 
Cornare. Lo anterior toda vez que no somos competentes para dar trámite a las mismas”; “Se recibió el traslado por competencia 
de dos quejas disciplinarias de Procuraduría Regional y Provincial Regional, sobre hechos ocurridos en años anteriores”; y se 
tiene bajo estudio al despacho 7 expedientes disciplinarios de posibles conductas sujetas a reproche disciplinario.  
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Lo anterior por remisión de informes de auditoría realizados por la Contraloría General de la República, Informes de 
auditoría trasladados a la oficina de control interno disciplinario y por la oficina de control interno de Cornare. A continuación, se 
relaciona el estado actual de los procesos. 

 

RADICADO PROCESO 
DISCIPLINARIO INDAGACIÓN 

PROCESO 
DISCIPLINARIO AUTO INHIBITORIO ARCHIVO 

001-2023 X 
   

002-2023 X 
   

003-2023 
  

X 
 

004-2023    X 

005-2023 X    

006-2023 X    

007-2023 X    

008-2023 X 
   

009-2023 X    

 

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”. 

 

6.3.1 Derechos de petición: Los derechos de petición presentados a la Corporación en el I semestre del 2023, equivalen a un 
total de 1.001, de los cuales 937, Se brindó respuesta entre los días 02 de enero hasta el 30 de junio, 65 derechos de petición con 
fecha de respuesta dadas entre el 04 de julio al 27 de julio y 4 derechos de petición que se encuentran sin respuesta a la fecha 
sobrepasando los tiempos en más de 45 días. 

 

Clasificación de las solicitudes  Cantidad  

Documentos - Información (Información, Copias, Planos) 850 

Visitas  3 

Restricciones Ambientales  124 

Solicitud Organismos de Elección Popular  0 

Integración de Trámites 24 

Total  1.001 

 

Con base en el artículo 14 de la Ley 1755 de 2015: 

 

a) Toda petición: Dentro de los quince (15) días siguientes a su recepción. 

b) Documentación e Información: Dentro de los diez (10) días siguientes a su recepción.  

c) Consultas: Dentro de los treinta (30) días siguientes a su recepción. 

 

En términos de la Ley 1755 de 2015 
Criterio Oportunidad/ 

Inoportunidad  
% Oportunidad / 

Extemporaneidad  

Toda Petición: atendida dentro de los 15 días establecidos 916 91,51% 

Desde el día 16 hasta el día 94 "Tiempos parametrizados" 80 7,99% 

Peticiones con tiempo de respuesta en días negativos 5 0,50% 

Total  1001 100,00% 

 

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 
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• No se evidencia en la base de datos, registros de solicitudes clasificadas como consultas. 

• El nivel de oportunidad de respuesta es Satisfactorio, con un cumplimiento del 91,51 %, teniendo en cuenta que, de 

1.001 derechos de petición, 916 se contestaron de manera oportuna y se contestaron 80 de manera extemporánea, 

correspondiente al 7,99%. 

• Se debe generar la validación con los responsables de dependencia para constatar la calidad de los datos registrados 

en aquellos derechos de petición con días de respuesta negativos (5 registros) 

 

 
 

 

En términos de CORNARE según la RE-05353-2021 
Criterio Oportunidad / 

Inoportunidad  
% Oportunidad / 

Extemporaneidad 

a) Documentación e Información: Copias, Información y Planos (10 días hábiles) 690 81% 

Desde el día 11 hasta el día 94 "Tiempos parametrizados" 155 18% 

Peticiones con tiempo de respuesta en días negativos 5 1% 

Total 850 100% 

b) Solicitud de Restricciones Ambientales (Atendida dentro de los 15 días hábiles) 103 83% 

Desde el día 16 hasta el día 94 "Tiempos parametrizados" 21 17% 

Total 124 100% 

c) Solicitud de Visita (10 días hábiles)  1 33% 

Desde el día 11 hasta el día 30 "Tiempos parametrizados" 2 67% 

Total  3 100% 

d) Solicitud de Integración de Trámites y/o Procesos (10 días hábiles) 22 92% 

Desde el día 11 hasta el día 12 "Tiempos parametrizados" 2 8% 

Total 24 100% 

 

De conformidad con lo anterior, se concluye lo siguiente: 

 

• El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a la documentación e información (copias, información, planos), es 

Deficiente, inferior al 85%, teniendo en cuenta que, de 850 solicitudes, 690 se contestaron de manera oportuna, 

correspondiente al 81% y 155 se contestaron de manera extemporánea, correspondiente al 18% y un 1% con datos 

negativos equivalente a 5 solicitudes.  

• El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las restricciones ambientales, es Deficiente, inferior al 85%, teniendo 

en cuenta que, de 124 solicitudes, 103 se contestaron de manera oportuna, correspondiente al 83% y 21 se contestaron 

de manera extemporánea, correspondiente al 17%. 

• El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las solicitudes de visita, es Deficiente, inferior al 85%, teniendo en 

cuenta que de las 3 solicitudes solo se atendió 1 dentro de los días establecidos. 
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• El nivel de oportunidad de respuesta en cuanto a las solicitudes de integración de trámites es Satisfactorio, teniendo 

en cuenta que, de las 24 solicitudes se contestaron de manera oportuna 22 equivalentes al 92% y 2 de forma 

extemporánea equivalentes al 8%.  
 
Observación: La trazabilidad de: Derechos de Petición F-DE-22_Derechos_de_Peticion_ 2023 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 enero – junio de 2023, a través de la APP y página web de Cornare se recibieron 5 requerimientos. 
 

CONCLUSIONES 
 

a) La oportunidad en la atención de las Quejas Ambientales presentadas a la Corporación en el I semestre del 2023 de 
acuerdo a su clasificación es: Prioridad Uno: nivel desempeño Corporativo satisfactorio del 87% y Prioridad Dos: nivel 
desempeño Corporativo satisfactorio del 85%. 

 
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) El nivel de oportunidad 
de respuesta es Satisfactorio, con un cumplimiento del 91,51 %, teniendo en cuenta que, de 1.001 derechos de petición, 
916 se contestaron de manera oportuna y se contestaron 80 de manera extemporánea, correspondiente al 7,99%. 
 

d) Con base en la RE-05353-2021 de Cornare, la oportunidad en las respuestas es Deficiente, inferior al 85%, teniendo en 
cuenta que, de 1.001 derechos de petición, 816 se contestaron de manera oportuna, correspondiente al 81,52%, 180 de 
manera extemporánea, correspondiente al 17,98 % y 5 derechos de petición con fecha de respuesta en negativo 
correspondiente al 0,50%.  

  
 

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 cual evidencia la centralización de la información y 
permite generar un rastreo de las actividades del proceso y el cumplimiento de éstos respecto de los tiempos 
establecidos. 
 

✓ 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. 
 

✓ Se cuenta con diversos canales y mecanismos institucionales que permita al usuario generar el rastreo y seguimiento 
sobre el estado de su trámite. 

 
  



h–––– 

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 el 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. 
 

• Actualizar el instructivo I-CS-02_Instructivo_atencion_de_Quejas_Ambientales_V.05, en cuanto a la recepción de quejas 
(vía fax: actualmente se desconoce si este canal aún es funcional), y en el campo de recepción virtual anexar las 
diferentes redes sociales que maneja la entidad.  

 

• Realizar el análisis de causas de la inoportunidad en la atención de las Quejas Ambientales en cuanto a los tiempos 
establecidos por la normatividad para la oportuna atención, esto con la finalidad de fortalecer el proceso. 

 

• Fortalecer el grupo interno de trabajo para mejorar la diligencia y atención oportuna entorno al incumplimiento de los 
términos señalados normativamente para la respuesta y/o trámite a las peticiones, quejas y reclamos, con la finalidad 
de disminuir el tiempo de respuesta al usuario final. 
 
 

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


