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Contáctenos

www.cornare.gov.co

Módulo PQRSD

Noticias Corporativas

Trámites y Servicios

Módulo Contáctenos

Chat Corporativo

Boletín Oficial

Transparencia y Acceso a la 
información pública

Notificaciones por aviso

Información Institucional



Correo electrónico institucional:

Aplicativo PQRSD

Líneas de atención servicio al cliente

cliente@cornare.gov.co

Perfil Profesor UNIMINUTO 
Contáctenos

www.cornare.gov.co/pqrsd

PBX: 5201170 ext. 212, 213, 214

Redes sociales:

Facebook: /cornare

Twitter: @cornare

Youtube: /Cornare

Instagram:@cornare
Chat Corporativo y Módulo Contáctenos

www.cornare.gov.co/contactenos

P-DE-06 V.4 Procedimiento Gestión Enfoque al Cliente



• Recepción de PQRSD 
(Quejas – Trámites – DP 
– Solicitudes) 

• Asesorías Trámites y 
Servicios

• Recepción y radicación 
documentos

• Quejas Administrativas

✓ Página web ( Chat 
corporativo, Aplicativo 
PQRSD, Módulo 
Contáctenos)

✓ Telefónico
✓ VITAL – CITA
✓ Correo electrónico
✓ Redes Sociales

✓ Regional Valles
✓ Regional Aguas
✓ Regional Bosques
✓ Regional Paramo
✓ Regional Porce
✓ Sede Principal
✓ Oficina Aeropuerto JMC
✓ Oficina Móvil
✓ Cornare Siempre Cerca 

✓ Subdirección Servicio al Cliente (Staff multidisciplinario)

Oficina Virtual Presencial

Gerencia VIS

Necesidades y 
Expectativas Satisfacción

• Oportunidad  en 
Atención y respuesta

• Tiempos de atención
• Cumplimiento de 

requerimientos.
• Transparencia en la 

decisión.

Enfoque al Cliente

Ventanilla Integral de Servicios (VIS)



Sede Principal: Municipio de El Santuario.

Regional Valles de San Nicolás: Municipio de
Rionegro

Regional Aguas: Municipio de Guatapé

Regional Páramo: Municipio de Sonsón

Regional Porce-Nus: Municipio de Alejandría

Regional Bosques: Municipio de San Luis

Puerto CITES: Aeropuerto Internacional “Jose María
Cordoba”

Sede Principal: (57+4) 5461616 -5201170 ext. 214

Regional Valles de San Nicolás: (57+4) 5461616 -

5201170 ext. 180

Regional Aguas: (57+4) 5461616 -5201170 ext. 502

Regional Páramo: (57+4) 5461616 -5201170 ext. 532

Regional Bosques: (57+4) 5461616 -5201170 ext. 557

Regional Porce-Nus: (57+4) 5461616 -5201170 ext. 603

Oficina CITES: (57+4) 2874329

Línea gratuita: 018000 – 414214

Ventanilla Integral de Servicios (VIS)



Solicitud de información más frecuente:
✓ Requisitos de trámites
✓ Seguimiento a radicados (trámites, peticiones, quejas)
✓ Información cartográfica - Geoportal
✓ Radicación de documentos
✓ Consulta de acuerdos corporativos, actos administrativos
✓ Denuncias Ambientales
✓ POMCAS
✓ Estufas eficientes
✓ Medidas adoptadas por la contingencia COVID-19

Chat Corporativo

✓ Horario de Atención L-V 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

✓ Atención en línea desde la 
Subdirección de Servicio al 
cliente

✓ Fuera de línea se responde desde cobertura@cornare.gov.co



Mecanismos de Participación 
Ciudadana 

Los Derechos de los Ciudadanos



MECANISMOS DE PARTICIPACIÓN EN CONTEXTO AMBIENTAL

El título X de la Ley 99 de 1993, facultó a las personas naturales y 
jurídicas a intervenir en los procedimientos administrativos de 
carácter ambiental, sin necesidad de demostrar interés jurídico 
alguno

Concuerda con el artículo 79 Constitucional “Toda persona tiene derecho a gozar de un ambiente 
sano. La ley garantizará la participación de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo.”



La Corte Constitucional hace referencia sobre los mecanismos de

participación, tomando como referencia el texto “La Participación

en la Gestión Ambiental”, (Rodriguéz & Muñoz Ávila , 2009), expresa

la Corte:

“…para garantizar el derecho a la participación, hay múltiples mecanismos, según el ámbito en el

que se vaya presentar la intervención estatal. Por ejemplo, las consultas populares son un

mecanismo de participación en el ámbito político. En materia ambiental, existen otros

mecanismos de participación administrativa, dentro de los cuales está la consulta previa, la

audiencia pública ambiental, la intervención en los procedimientos administrativos ambientales,

el derecho de petición, las veedurías ciudadanas en asuntos ambientales y la participación en los

procesos de planificación ambiental, entre otros”. Sentencia T-348 de 2012, Corte Constitucional. M.P. Jorge

Ignacio, P.



Con la finalidad de proteger los derechos colectivos de todos los Colombianos, garantizar un

ambiente sano y el Desarrollo Sostenible, nuestra Constitución Política aportó grandes avances

en materia ambiental, entre ellos, y para el caso que nos ocupa, definió la organización del

Estado como República democrática, participativa y pluralista; de igual forma, determinó el

ambiente sano como un Derecho de todas las personas y estableció, en cabeza del Estado y los

particulares, el deber de proteger las riquezas naturales de la Nación.

Diferentes postulados normativos de nuestra Constitución Ecológica, se encargan de enmarcar la

participación dentro del contexto ambiental y quizás sea, el ya mencionado Artículo 79, el que

justifica la creación de diferentes mecanismos de participación, sean políticos, administrativos o

judiciales.

Artículo 1 de la Constitución Política Colombiana.
Artículo 79 de la Constitución Política Colombiana.



1. EL DERECHO DE PETICIÓN. En el entendido de acceder a información pública que

contengan los trámites permisos y concesiones. En la sentencia T-095 de 2015 se le define por

parte de la Corte Constitucional, como: “un derecho de rango fundamental y de aplicación

inmediata, que permite a todo ciudadano presentar solicitudes respetuosas ante las

autoridades públicas o los particulares, las cuales deben ser resueltas en forma clara, precisa y

oportuna, dentro de los quince días siguientes a su presentación y cuya inadvertencia posibilita

al titular para su reclamo constitucional mediante la acción de tutela”.

En el año 2015, mediante la Ley 1755, se reguló el Derecho de Petición y sin limitarlo, se

determinaron algunas actuaciones que justifican su presentación, como por ejemplo para el

reconocimiento de un Derecho, para requerir información, definir una situación jurídica y para

formular consultas, quejas, denuncias y reclamos, entre otros.

Artículo 13 de la Ley 1755 de 2015



OPORTUNIDAD EN LA ATENCIÓN A 
LOS DERECHOS DE PETICIÓN







¿Cómo se puede presentar un Derecho de Petición?

PETICIONES VERBALES: 

✓Formuladas directamente por la persona, en el marco de la atención 
personalizada o telefónica brindada.

PETICIONES ESCRITAS: 
✓Radicadas en cualquiera de las oficinas de atención al cliente de las distintas 
Direcciones Regionales o sede principal 
✓De manera virtual: correo cliente@cornare.gov.co, chat corporativo, o por el 
sistema de PQRSD del sitio web de la Corporación www.cornare.gov.co/pqrsd 



Salvo norma legal especial y so pena de
sanción disciplinaria, toda petición deberá
resolverse dentro de los quince (15) días
hábiles siguientes a su recepción.

Fuente: Ley 1755 de 2015.

Términos para la atención de un derecho de petición:

Términos de ley



2- ACCION DE TUTELA. Definida en el Artículo 86 Constitucional, como el mecanismo

para reclamar la protección inmediata de derechos fundamentales (inherentes a la persona),

mediante un procedimiento preferente y sumario, cuando dichos derechos resulten

amenazados o vulnerados.

En principio y de conformidad con lo expuesto en la sentencia T-343 del 2015, de la Corte

Constitucional, la acción de tutela no procede para la protección de los Derechos Colectivos,

toda vez que cuenta con otros mecanismos para su protección; pero a través de reiterada

jurisprudencia, se ha determinado que es viable atender la solicitud de protección vía tutela de

derechos colectivos, cuando los mismos involucran derechos fundamentales. Sentencia T-343 del

2015, de la Corte Constitucional: “Por regla general, la acción de tutela no procede para la protección de derechos
colectivos, habida cuenta de la existencia de otros mecanismos constitucionales dispuestos para tal fin como es el
caso de la acción popular. En ese sentido, el artículo 88 de la Constitución establece que “La ley regulará las acciones
populares para la protección de los derechos e intereses colectivos, relacionados con el patrimonio, el espacio, la
seguridad y la salubridad públicos, la moral administrativa, el ambiente, la libre competencia económica y otros de
similar naturaleza que se definen en ella”, mandato que cumplió el Congreso de la República mediante la expedición
de la Ley 472 de 1998”.



3- TERCERO INTERVINIENTE. Reglamentado en el artículo 69 de la Ley 99 de

1993; podría una persona, sin demostrar interés alguno, ser notificado de todas las

actuaciones que se surtan en el marco de los trámites permisos y autorizaciones de

carácter ambiental que se adelantan por las autoridades ambientales, incluso, las

personas jurídicas, privadas y públicas, estarían facultadas a participar a través de éste

mecanismo en calidad de parte interesada con el fin de conocer las decisiones que

podrían afectarlos.



4- VEEDURÍA CIUDADANA. De acuerdo a lo definido en la Ley
850 de 2003, las veedurías ciudadanas le permite a las personas o a
las diferentes organizaciones comunitarias, ejercer vigilancia sobre
la gestión pública, respecto a las autoridades, administrativas,
políticas, judiciales, electorales, legislativas y órganos de control, así
como de las entidades públicas o privadas, organizaciones no
gubernamentales de carácter nacional o internacional que operen
en el país, encargadas de la ejecución de un programa, proyecto,
contrato o de la prestación de un servicio público.



5- LAS ACCIONES POPULARES. Otra de las acciones que podrían ser utilizadas por

los ciudadanos para participar en los trámites permisos y concesiones, sería a través de

las acciones populares; en sentencia C-215 de 1999 la Corte Constitucional ha expresado:

“Dentro de los mecanismos de protección de los derechos constitucionales, la Carta de 1991 elevó a canon

constitucional: las denominadas acciones populares (art. 88, inciso primero, C.P.). Estos instrumentos

buscan proteger esa categoría de derechos e intereses en cuanto se relacionan con el patrimonio, el

espacio, la seguridad y la salubridad públicos, la moral administrativa, el ambiente, la libre competencia y

otros de similar naturaleza que se definan por el legislador”.

Este mecanismo permitiría a los ciudadanos exigir a través de una sentencia judicial que

se adopten medidas tendientes a la protección del derecho colectivo a un Ambiente

Sano.
Sentencia C-215, abril 14 de 1999, Corte Constitucional. MP. Martha Victoria Sáchica de Moncaleano.



6- QUEJA AMBIENTAL. Si bien no tienen un desarrollo normativo
especial, se infiere del artículo 13 de la Ley 1755, reglamentario del derecho
de petición, expresa que Mediante él, entre otras actuaciones, se podrá
solicitar: el reconocimiento de un derecho, (…), formular consultas, quejas,
(…) Es habitual que las personas participen en la gestión ambiental a través
de quejas ambientales.



ATENCIÓN A QUEJAS AMBIENTALES



¿Qué es una queja ambiental?

Toda situación que se ponga en conocimiento de
CORNARE y de la que se infiera que puede estar
causando afectación al medio ambiente y los recursos
naturales.
I-CS-02 Versión 05 INSTRUCTIVO ATENCIÓN DE QUEJAS
AMBIENTALES

“las quejas son prioritarias al momento de atenderlas y
resolverlas”
P-AA-01 Política de Operación de “AUTORIDAD
AMBIENTAL”



Flujograma de atención a quejas ambientales

F-CS-33 Trazabilidad de Atención a Quejas



Recepción de Queja Ambiental

• Presencial en Direcciones Regionales o a la sede principal de la Corporación en la respectiva Ventanilla 
Integral de Servicios (VIS)

• Queja escrita, o lo hace saber verbalmente a un funcionario de la Corporación.

Personal

• Por este medio ante una de las Direcciones Regionales o a la sede principal de la Corporación en la 
respectiva Ventanilla Integral de Servicios (VIS).

• Teléfono de servicio al cliente: 5201170 ext. 212, 213 o 214

Telefónico

• Correo electrónico: cliente@cornare.gov.co

• Chat Corporativo – Sitio web: www.cornare.gov.co

• PQRSD – Sitio web: www.cornare.gov.co/pqrsd

• Módulo contáctenos – Sitio web: www.cornare.gov.co/contactenos

Virtual

• Funcionario de Cornare identifica una afectación en campo y la pone en conocimiento de la respectiva 
Ventanilla Integral de Servicios (VIS)

Oficio



Tipo 1 – Atención inmediata

Afectación ambiental se presume grave

No atenderse de inmediato puede aumentar la 
dimensión o severidad de la afectación (RRNN o 

personas)

Es posible suspender la afectación o sus 
consecuencias con la atención de Cornare

Talas, quemas, residuos especiales, derrames, 
algunas emisiones atmosféricas y algunos 

vertimientos puntuales

Tipo 2 – Atención normal

Afectación ambiental se presume moderada  o 
pasado

No pone en riesgo inmediato la vida o la salud de 
las personas

Se presume pero no se requiere la presencia 
inmediata de la Entidad

Uso y aprovechamiento de los recursos 
naturales sin permiso de la entidad ambiental, 
manejo y disposición de residuos ordinarios y 
escombros, movimientos de tierra, manejo de 

aguas residuales

Priorización de queja ambiental



Tipo 3 – Gestión Institucional

No es claro que el asunto es de nuestra 
competencia o que se presuma que es un asunto 

de competencia de otra entidad.

Se trata de un asunto de conflicto entre vecinos, 
pero que puede conllevar a un menoscabo de los 

recursos naturales

El tema planteado permite más tiempo para 
efectuar la visita y no sea inminente su atención.

Tipo Especial

Se deriva de un trámite, Licencia, Permiso, 
Autorización, Concesión y/o las obligaciones 

contenidas en cada uno de estos.

Atendida por la dependencia que otorgó la 
licencia ambiental, permiso, autorización, 

concesión, y/o su respetivo Control y Seguimiento

Priorización de queja ambiental



7- LA ACCIÓN DE CUMPLIMIENTO. Éste mecanismo

permitiría a los ciudadanos exigir el cumplimiento de una

obligación derivada de un acto administrativo que otorgó un

permiso o autorización o concesiones por parte de las

autoridades ambientales.



PLAN ANTICORRUPCIÓN



LEY 1474 DE 2011. art 73
COMPONENTES que le permiten a TODAS
las entidades del Estado integrar, en un
solo cuerpo, la planeación de las
estrategias en torno a la lucha contra la
corrupción.

Plan anticorrupción y de atención al ciudadano 



Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 2020

http://www.cornare.gov.co/transparencia-y-acceso-a-informacion-publica/plan-anticorrupcion-y-atencion-al-ciudadano/

http://www.cornare.gov.co/transparencia-y-acceso-a-informacion-publica/plan-anticorrupcion-y-atencion-al-ciudadano/


Gestión del sitio web para el Servicio al Ciudadano

✓ Banner canales de atención

✓ Video canales de atención



Gestión del sitio web para el Servicio al ciudadano en alianza con 
el área de Comunicaciones

✓ Audiencia Pública



Gestión del sitio web para el Servicio al Ciudadano

✓ Tarifas trámites
ambientales

✓ Boletín al día con el
ambiente y banner
Protección de Recursos
Naturales



PROTOCOLO DE SERVICIO EN 
TIEMPOS DE COVID-19



OBJETO

Establecer los lineamientos que 
permitan atender y superar la 

satisfacción de las necesidades y 
expectativas de los Clientes y grupos de 
interés, brindando un excelente servicio 



ATENCIÓN PRESENCIAL CORNARE

Atenderemos a los clientes en cada sede en sitios
prefijados en las VENTANILLAS INTEGRALES DE
SERVICIOS con personal asignado para la atención.

Garantizaremos el acceso a los ciudadanos, a través de
distintos canales, a los trámites y servicios de la
Corporación cumpliendo los parámetros de información
completa y clara, eficiencia, transparencia, consistencia,
calidad, oportunidad en el servicio, y ajuste a las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

En cada sede hay un sitio de atención dispuesto
“VENTANILLA INTEGRAL DE SERVICIO” (contemplado en
este documento), y para las visitas de campo se exigirá el
estricto cumplimiento de normas de bioseguridad tanto
para funcionarios como para ciudadanos. No se
programarán reuniones presenciales con de más de 10
personas.



1. HORARIO LABORAL Y DE SERVICIO

El horario laboral establecido durante la Pandemia y
post Pandemia hasta el momento de tranquilidad
será de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m. en
todas las sedes.

El protocolo de llegada (transporte esté establecido)

Para la atención por canales virtuales se recibirán de
lunes a domingo pero para la radicación y tiempos
de ley será de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00
p.m.



2. LAS OFICINAS Y DEPENDENCIAS DISPONIBLES PARA EL SERVICIO

Contamos con 7 sedes presenciales: Sede principal (El

Santuario), Sede Valles de San Nicolás (Rionegro), Sede Aguas

(Guatapé), Sede Porce Nus (Alejandría), Sede Páramo

(Sonsón), Sede Bosques (San Luis) y Sede Aeropuerto JMC

(Puerto Cites).

Al llegar a la Corporación el ciudadano cumplirá con todas las

medidas de bioseguridad dispuestas (Tapabocas, distancia ,

lavado de manos y/o Gel antibacterial dispuesto).

En la sede principal: Cumplirá los anteriores protocolos, que

serán verificados por una funcionaria de Gestión Humana, allí

llenará una planilla de registro de visitantes (en el P- DE-06) y

dejará claramente establecida la dependencia que visitará. Se

tomará temperatura.

El visitante llegará a la ventanilla VIS de la sede Principal, y allí

solo una persona por vez será atendida por el funcionario quien

le guiará. Al finalizar llenará registro de hora de salida en la

portería.



3. ATENCIÓN VISITAS DE CAMPO

Las visitas de campo cumplirán con todos los
protocolos de bioseguridad (Transporte –
Tapabocas- Gel- Carnet).

No se atenderán en campo aglomeraciones o
reuniones de más de 7 personas, están deben
guardar las distancias y exigirles el uso de
tapabocas.

Las comisiones, en lo posible no tendrán 
pernoctada y se cumplirán en los horarios laborales 
establecidos, salvo excepciones de ley.




