RESOLUCION 2071 DE 2015

(septiembre 30)

Diario Oficial No. 49.691 de 9 de noviembre de 2015

INSTITUTO DE HIDROLOGIA, METEOROLOGIA Y ESTUDIOS AMBIENTALES

<NOTA DE VIGENCIA: Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de
2016>

Por medio de la cual se deroga la Resolucion nimero 3037 del 27 de octubre de 2014 y se
establece el procedimiento interno para Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias del Instituto
de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales (Ideam).

Resumen de Notas de Vigencia

NOTAS DE VIGENCIA:

- Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016, ‘por medio de la
cual se deroga la Resolucion nimero 2071 del 30 de septiembre del 2015 y se establece el
procedimiento interno para peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en el Instituto de
Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales (Ideam) y se regulan mecanismos para la
atencion de las peticiones verbales', publicada en el Diario Oficial No. 50.068 de 25 de
noviembre de 2016.

EL DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO DE HIDROLOGIA, METEOROLOGIA Y
ESTUDIOS AMBIENTALES (IDEAM),

en ejercicio de sus facultades legales, en especial las conferidas por el articulo 24 del Decreto
1277 de 1994, modificado por el articulo 50 del Decreto 291 de 2004, y

CONSIDERANDO:

Que el articulo 23 de la Constitucion Politica en concordancia con el articulo 74 ibidem,
establecen la facultad inherente a toda persona de elevar solicitudes ante las distintas autoridades
y recibir de ellas una respuesta oportuna en téerminos de agilidad, eficacia y oportunidad, aspectos
que en conjunto configuran el ejercicio pleno del denominado derecho de peticion, cuya
naturaleza y mencion constitucional lo establece como derecho fundamental.

Que el numeral 19 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002, consagra como uno de los deberes de
los servidores publicos, dictar los reglamentos internos sobre el tramite del derecho de peticion.

Que el inciso 30 del articulo 60 de la Ley 962 de 8 de julio de 2005, dispone que “toda persona
podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediante cualquier medio
tecnologico o electronico del cual dispongan las entidades y organismos de la Administracion
Publica”. Sumado a esto, el articulo 8o ibidem establece que se debera tener a disposicion del
publico, a través de medios impresos o electrénicos de que dispongan, o por medio telefonico o
por correo, la informacion, actualizada de las dependencias, cargos o nombres de la entidad y a
quién dirigirse en caso de una peticion, queja, reclamo o sugerencia.

Que el articulo 234 de la Ley 1450 de 2011, ordena que con el objeto de mejorar la oportunidad,



accesibilidad y eficacia de los servicios que provee la Administracion Publica al ciudadano, las
entidades publicas conformaran equipos de trabajo de servidores calificados y certificados para la
atencion a la ciudadania, proveeran la infraestructura adecuada y suficiente para garantizar una
interaccion oportuna y de calidad con los ciudadanos y racionalizaran y optimizaran los
procedimientos de atencion en los diferentes canales de servicio.

A su turno, el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 ordena que: “En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de control interno deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica deberd existir un
link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que
los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

El Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion sefialara los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar
cumplimiento a la presente norma.

PARAGRAFO. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de
denuncias, quejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos
por el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion.” (Destacado fuera del texto original).

Que el Decreto 2573 de 2014 establece los lineamientos generales de la estrategia de gobierno en
linea y reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009.

Que el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, estipula que las autoridades reglamentaran la
tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las
quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

CAPITULOII.

DISPOSICIONES GENERALES.
TiTULO.

OBJETO Y DEFINICIONES.

ARTICULO 1o. OBJETO. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de
2016> El proposito de este acto administrativo consiste en trazar de forma clara y detallada, la



ruta que debe seguirse al interior del Ideam, para la correcta recepcion, tramite y respuesta de las
peticiones que se presenten en el Instituto, en el marco de su competencia constitucional y legal
aplicable.

ARTICULO 20. DEFINICION Y ALCANCE. <Resolucién derogada por el articulo 33 de la
Resolucion 2628 de 2016> Para efectos de la presente resolucion, por derecho de peticion, debe
entenderse el Derecho Fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas
ante el Ideam, ya sea por razones de interés general o particular y a obtener una pronta respuesta
en términos de contenido, pertinencia y oportunidad.

Para lo respectivo a la recepcion y seguimiento preventivo a la respuesta de las peticiones, el
Grupo de Atencion al Ciudadano del Instituto, propendera por la continuidad de una relacion
satisfactoria entre las necesidades de informacidn del usuario y las diferentes dependencias
cumpliendo con la funcion de veedor y garante de la informacion del Instituto.

CAPITULOILI.
DEL DEBIDO PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA RESOLUCION DE PETICIONES.
TITULOLI

ARTICULO 30. DEBERES DE LOS USUARIOS. <Resolucién derogada por el articulo 33
de la Resolucion 2628 de 2016> Los usuarios tienen el deber de:
1. Acatar la Constitucion y las leyes.
2. Obrar conforme al principio de la buena fe.

3. Ejercer con responsabilidad sus derechos evitando presentar solicitudes reiteradas que
obstaculicen el ejercicio correcto de la funcion administrativa.

4. Dar un trato respetuoso al personal que presta sus servicios en el Ideam y observar un buen
comportamiento en las instalaciones de la Entidad.

ARTICULO 40. DEBERES DEL IDEAM. <Resolucién derogada por el articulo 33 de la



Resolucidn 2628 de 2016> En ejercicio de las funciones propias del Ideam, los funcionarios
deben cumplir sus deberes y atender las solicitudes inherentes a las funciones propias de su cargo
de manera oportuna dando cumplimiento a los términos de respuesta citados en la presente
resolucion y en todo caso garantizar:

1. Un trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas que se acerquen a la entidad
escuchando de manera atenta sus necesidades para asi garantizar una orientacion oportunay la
prestacion eficiente de los servicios prestados por el Ideam.

2. Atender en igualdad de condiciones a los usuarios internos y externos del Instituto.

3. Garantizar la atencion a todos los usuarios del Ideam cuando el arribo a la entidad se efectue
en los horarios establecidos, asegurando la atencion a todas las personas gue se encuentren al
interior de las oficinas.

4. Atender rapida, oportuna y eficazmente las solicitudes de los usuarios.

5. Garantizar la atencion prioritaria para adultos mayores, gestantes, personas con nifios de
brazos y en condicion de discapacidad que se acerquen al Ideam a realizar cualquier tipo de
solicitud.

6. El Ideam coordinara con las dependencias la actualizacion y las estrategias para hacer visible
la carta de trato digno al usuario en la que se especifican los derechos de los ciudadanos y los
medios de los que dispone para acceder a tramites y servicios.

7. Generar estrategias de mejoramiento continuo de la percepcion y nivel de satisfaccion del
usuario en aras a la excelencia como ideal de optimizacion en la prestacion de los servicios.

TITULOIL.
CONTENIDO Y TRAMITE DE LAS PETICIONES.
ARTICULO 50. REQUISITOS PETICIONES. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la

Resolucion 2628 de 2016> Al momento de la radicacion de las peticiones, el funcionario
encargado, debera verificar que las mismas sean claras y contengan como minimo lo siguiente:

-- La designacion de la autoridad a la que se dirige.

-- Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o apoderado, si es el
caso, con indicacion de los documentos de identidad y la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electrénica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccion electronica.

-- El objeto de la peticion.

-- Las razones en que fundamenta su peticion.

-- La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
-- La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

PARAGRAFO. La ausencia de alguno de los requisitos no justifica el rechazo de plano de la



peticion; en tal evento, en el acto mismo del recibo, se debe indicar al peticionario los requisitos
de los que carece la solicitud, siempre y cuando resulten imprescindibles para poder dar tramite a
la peticidn, en tal caso se indicara los documentos faltantes y si el usuario insiste en la radicacion
se dejara la respectiva constancia.

ARTICULO 60. PETICIONES INCOMPLETAS Y CONFUSAS. <Resolucion derogada por
el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> En virtud del principio de eficacia, cuando el
Ideam constate que una peticion ya radicada esta incompleta, requerira al peticionario dentro de
los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que la complete en el término maximo
de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes
requeridos comenzara a correr el término para resolver la peticion.

ARTICULO 70. DESISTIMIENTO TACITO. <Resolucién derogada por el articulo 33 de la
Resolucidn 2628 de 2016> Cuando el Ideam advierta que el peticionario debe realizar una
gestion de tramite a su cargo necesaria para adoptar una decision de fondo, lo requerira por una
sola vez para que la efectle en el término de un (1) mes, lapso durante el cual se suspendera el
término para decidir y se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la
actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que, antes de vencer el plazo concedido,
solicite prorroga hasta por un término igual; vencidos los términos establecidos en este articulo,
se decretara el desistimiento y se ordenara el archivo del expediente mediante acto administrativo
motivado, que se notificara personalmente; contra el cual inicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales.

ARTICULO 80. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. <Resolucion derogada
por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Manifestacion de la voluntad del peticionario
de prescindir de su solicitud, sin perjuicio que el respectivo requerimiento pueda ser nuevamente
presentado; sin embargo, el Ideam podra continuar de oficio la actuacion si la considera necesaria
por razones de interés publico; en tal caso expedira resolucion motivada.

ARTICULO 90. PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS.
<Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Toda peticion debe ser
respetuosa; las peticiones irrespetuosas estan prohibidas por la Constitucion misma; cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de una peticion o los términos de la misma resulten desatentos,
la solicitud se devolvera al interesado para que la corrija dentro de los diez (10) dias siguientes.
En caso de no corregirse o aclararse segn corresponda, se archivara la peticion; atendiendo a los
principios de celeridad y eficacia respecto a peticiones reiterativas ya resueltas, el Ideam remitira
al peticionario a la respuesta anterior.

ARTICULO 10. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. <Resolucion derogada por
el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Las solicitudes que lleven implicito el
reconocimiento de un derecho fundamental serdn atendidas de manera prioritaria haciendo viable
inclusive adoptar medidas de urgencia concomitantes al recibo de la solicitud, tendientes a evitar
la ocurrencia de un perjuicio irremediable, sin perjuicio del trdmite que deba darse a la peticion;
en tales eventos el peticionario debe demostrar por lo menos de manera sumaria, el peligro
inminente a la vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada.



ARTICULO 11. FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA. <Resolucién derogada por el
articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Si la solicitud no es competencia del Ideam se
informara de inmediato al interesado cuando este actle verbalmente, o dentro de los diez (10)
dias siguientes al de la recepcidn, si obrd por escrito, término dentro del cual, se remitira la
solicitud al competente. En los casos en los que deba remitirse la peticion a otra entidad, se
informara lo pertinente y se entregara copia del oficio remisorio al peticionario.

TITULOIII.

PRORROGA, INTERRUPCION Y SUSPENSION DE TERMINOS.

ARTICULO 12. PRORROGA DEL PLAZO PARA CONTESTAR LAS PETICIONES.
<Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> De manera excepcional
y motivada, cuando no sea posible dar respuesta a la peticién se informara al peticionario, antes
del vencimiento del plazo inicial, las circunstancias que imposibilitan responder la solicitud
dentro del término legal, indicando ademas la fecha en la que se daréa respuesta, la cual no podra
exceder el doble del tiempo mé&ximo inicialmente previsto.

ARTICULO 13. SUSPENSION DE TERMINOS. <Resolucion derogada por el articulo 33 de
la Resolucion 2628 de 2016> De conformidad con el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de
2015, los términos se suspenderan en aquellos eventos en los que se presente algin impedimento,
0 recusacidn, caso en el cual los términos se contaran de nuevo a partir del momento en que se
resuelva el impedimento o recusacion.

ARTICULO 14. INTERRUPCION DE TERMINOS. <Resolucion derogada por el articulo 33
de la Resolucién 2628 de 2016> En aquellos eventos en los que la documentacion o informacion
suministrada por el peticionario no sea suficiente para resolver la solicitud, se requerira la
informacidn que hace falta y se interrumpira el término hasta el momento en el que el solicitante
allegue lo requerido, en todo caso el término méximo para aportar la documentacion sera de un
mes prorrogable a solicitud del peticionario hasta por un periodo igual.

TITULOIV.

TERMINOS LEGALES DE RESPUESTA.

ARTICULO 15. TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES. <Resolucion
derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Las peticiones presentadas al Ideam
deberan resolverse atendiendo al principio de oportunidad en el menor tiempo posible,
dependiendo la complejidad de la solicitud y en todo caso respetando los tiempos maximos de
tramite y respuesta que se relacionan en el siguiente cuadro:



CLASE DE PETICION 10 DIAS 15 DIAS 30 DIAS

Peticion (Diferente a informacion), Quejas, Reclamos y X
Sugerencias.

Peticion de Informacion y de documentos. X
Peticion de informacion o de documentos formulada por X
autoridades administrativas.
Consulta X
Solicitud Judicial Término
Judicial

PARAGRAFO 10. Respecto a quejas y reclamos, en el término méaximo indicado en la tabla se
informara al quejoso el tramite de la solicitud. En los casos en los que la queja obedezca a mora
en la respuesta a alguna solicitud, se informara al solicitante de manera inmediata las razones
correspondientes, indicando en todo caso la fecha en la que se emitira la respuesta de fondo.

PARAGRAFO 20. Toda solicitud proveniente de autoridad administrativa, legislativa, judicial,
disciplinaria o fiscal sera competencia de la Oficina Asesora Juridica del Ideam y por tanto, una
vez recibida la peticion debera direccionarse de manera inmediata a dicha dependencia.

CAPITULOIII.
TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES.
TITULOI.
RECEPCION DE PETICIONES.
ARTICULO 16. RECEPCION DE LA PETICION. <Resolucion derogada por el articulo 33
de la Resolucidn 2628 de 2016> Todo ciudadano podra radicar sus peticiones ante el Ideam, en

la ventanilla de correspondencia del Grupo de Gestion Documental y Centro de Documentacion,
en las oficinas de las Areas Operativas o por cualquier canal habilitado para tal fin.

ARTICULO 17. CANALES DE RECEPCION DE SOLICITUDES. <Resolucion derogada
por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> EI Ideam ha dispuesto los siguientes canales
de recepcion de informacion, a través de los cuales los usuarios podran radicar sus peticiones en
la entidad.

1. Canal correo electronico.
2. Canal presencial.

3. Canal buzdn institucional, dispuesto en la sede principal del Instituto y en cada una de las
Areas Operativas y oficinas centrales del ldeam.

4. Canal médulo contactenos.
5. Canal, mddulo solicitud de informacion.

PARAGRAFO. El Instituto también ha dispuesto como canal de comunicacion y orientacion las
siguientes lineas telefonicas:



-- Linea Gratuita Nacional: En el nimero 018000110012, en jornada continua, lunes a viernes de
ocho de la mafiana (8:00 a. m.) a cinco de la tarde (5:00 p. m.).

-- Linea Directa: Linea de Peticiones, Quejas. Reclamos y Sugerencias PBX 3527160 ext. 1200.
Horario: lunes a viernes en jornada continua, de ocho de la mafiana (8:00 a. m.) a cinco de la
tarde (5:00 p. m.).

-- Fax Server: En el nimero 3075621/3527160 opcion 2, o a las exts. 1911, 1912, 1913, 2110
con el cual se podrd comunicar las 24 horas del dia. Una vez recibido el documento, se le
asignara un numero de radicacion oficial. La confirmacion de recepcién de los documentos
enviados a través de fax, asi como el nimero de radicacion asignado, puede hacerse Ilamando a
los teléfonos: (57 1)3527160 ext. 1204 de la ciudad de Bogota, D. C.

ARTICULO 18. CANAL CORREO ELECTRONICO. <Resolucion derogada por el articulo
33 de la Resolucion 2628 de 2016> Las PQRS recibidas por correo electronico se tramitaran asi:

P "y
. El ciudadano presenta solicitud a través de los comens slectironicos institucionales

e, -1

ra T

o, Una wver recibida, analizada radicada y digitalizada, se direiciona al Grupo de Atencidn al
cidadano a a la dependencia competente, segin sed e cato, retponsable de dar respuesta
directamente al ciudadana.

b

' Ty

c. S5 le genera al ciudadana la confirmacidn de recibida, indicands ndmero radicado vy
enlace para seguimiento.

' ™

d. Radicada la solicitud la misma se aslgna al funclonario encargado de la respuesta. En caso
de redireccionamientos, los mismos deben efectuarce de manera inmediata.

e, 1

s "y

&, Se envia respuesta final al ciudadano por la misma via que llegd, sahvo gue el ysuario
solicite ses por odro medio, generando soporte en el Sistema de Gestion Docurmental el
envio de Lla respoesta ¢ informando al administrador die PORS.

b -

ARTICULO 19. CANAL PRESENCIAL. <Resolucién derogada por el articulo 33 de la
Resolucidn 2628 de 2016> En las solicitudes presenciales se garantizara atencion personalizada
en términos de igualdad de la siguiente manera:



Canal Presencial

el Cudadano  presenta su soliofud &
través  de  las  ventanillas  de Acorce 3 contenldo de la  solicitud, ¥
Correspondendia, Atencidn al determinada la Dependencia competente, se
Ciudadana, o cualguiera de las resuelve la solicitud o se brinda orientacion,
Dependenclas o Areas Operativas del elevando la misma por escrito a traves de
Inshituto. cualquiera de hos canales dispuestos.

Se legenera al
cludadare Ia
confirmacidn de
recibédo indicando No.
de radicady para
seguimiente.

Se suministra respussta final al ciudadano, conforme al medio
indicado por el solictante, generande soporte en el Sistema de
Gestion Documental del envio de 13 respuesta @ informande al
Administrador de PORS.

ARTICULO 20. BUZON INSTITUCIONAL. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la
Resolucidn 2628 de 2016> A través de los buzones de sugerencia, los ciudadanos, podran
efectuar sus solicitudes, las cuales se tramitaran como se indica a continuacion:

Canal Buzan Institucional

| |
tl civdadano también puede hacer su solicitud a través d1

os buzdnes Institucionales dispuestos en cada una de la
reas Operativas y oficinas centrales del IDEARM

Fe radica &l reguirieminte vy s& dai

ramite como una peticidn escrita.

e le genera al ciudadano la confirmacidn de recibidd
ndicando Mo, de radicade para seguimiento.

e da respuesta al requerimiento vy se envia por el medio indicado para
otificaciones, generando informado de la respuesta al administrado
e PORS.

a respuesta se debe asociar al Sistema de Gestidn Documenta
[ORFED can el fin de llevar la trazabilidad de la misma.

ARTICULO 21. MODULO CONTACTENOS. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la
Resolucidn 2628 de 2016> Atendiendo a los postulados de Gobierno en linea, el ciudadano
podra realizar solicitudes a través del canal contactenos de la siguiente manera:



MODULD
COMNTACTENOS

Los cludadanos ingresa a la pagina www.ideamgov.co y en el link
http:/ wwwideam. gov.cofweb/fatencidn-y-participacidn-

ludadanafcontactenaos, diligencla el formulario de POQRS en linea, e
cual automaticaments  se n-g_i'sl'ra #&n &l Sistema de Gesticn
Documental y direcciona.

El aplicativa infarma al usuario el ndmera de radicacidn asignada a la solicitud y ruta
flonde podra realizar el respectivo seguimiento.,

[be  da respuesta al requerimiento v se envia por el medio indicadd
ppara notificaciones, generando soporte en el Sistema de Gestion
Documental del enwvio de la respuesta e informando a
lAdministrador de PORS

ARTICULO 22. MODULO SOLICITUD DE INFORMACION. <Resolucion derogada por el
articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Atendiendo a los postulados de Gobierno en Linea,
el ciudadano podra realizar solicitudes de informacién hidrometeoroldgica a traves del solicitud
de informacion como se indica a continuacion:

Modulo solicitud de
informacion

El usuario realiza su registro en [a pagina
www.idearm.gov.coen el link:
hitp:/finstituchonal idearm. gov.cofpspfloader sASenvicio=
Usuarios&dTipo=usuarioflFuncidn=loging, efectuar ¢l
registro v realizar el requerimiento de acuerdo a kas
instrucciones dadas por ¢l sktema,

El sistema enwia de forma automatica una comunicacion al
ciudadano indicando nimero de requerimienta, los
funcionarios genaran el registro de szlida y de manera alternal
a la consulta el sistema envia una notificacion 2l wsuario de la
informacidn disponible en el banca de datos.

Los fundionarios encargados Elaboran y envian respuesta a
usuaria con la infermacidn disponible, generanda soporte en el
Sisterma de Gestidn Documental del envio de la respuesta ¢
informando al Administrador de PORS

ARTICULO 23. OBLIGACION DE INFORMAR ESTADO TRAMITE DE LAS
SOLICITUDES. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Para
efectos de un correcto seguimiento es obligacion del funcionario que tenga asignada la solicitud
en el SGD informar tanto los redireccionamientos como la respuesta final mediante informado al
administrador de PQRS a traves del sistema de gestion documental.

ARTICULO 24. PETICIONES RECIBIDAS POR VENTANILLA UNICA DE
CORRESPONDENCIA. <Resolucién derogada por el articulo 33 de la Resolucién 2628 de
2016> Recibidas las solicitudes por la ventanilla Gnica de correspondencia, el funcionario
responsable clasificard, radicara y direccionara los requerimientos conforme a su contenido;
tratandose de informacion técnica, las mismas deberan direccionarse al Grupo de Atencion al
Ciudadano responsable de la repuesta final al ciudadano o redireccionarla segln corresponda;



una vez digitalizadas e ingresadas al Sistema de Gestion Documental la dependencia daré tramite
a la misma acorde al procedimiento establecido.

PARAGRAFO. Sin perjuicio de la competencia, el Grupo de Gestion Documental y Centro de
Documentacidn, informara al Grupo de Atencién al Ciudadano sobre las solicitudes escaladas, ya
sea por la naturaleza de la solicitud o por ser provenientes de autoridad administrativa,
legislativa, judicial, disciplinaria o fiscal.

TITULOIL.

DEBERES Y PROHIBICIONES.

ARTICULO 25. DEBER DE REMITIR LA INFORMACION. <Resolucién derogada por el
articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Todo funcionario que reciba una peticion por medio
electronico, debera remitirla de inmediato a los correos electronicos
gestiondocumental@ideam.gov.co o atencionalciudadano@ideam.gov.co, para que alli se le
asigne un namero de radicado en el Sistema de Gestién Documental.

PARAGRAFO. Los funcionarios son completamente responsables de todas las actividades
realizadas con sus cuentas de correo y su buzoén asociado.

ARTICULO 26. PROHIBICIONES. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la
Resolucidn 2628 de 2016> El Ideam no podra negarse a recibir solicitudes, en consecuencia
ningun funcionario podra exigir documentos que reposen en sus archivos, solicitar documentos
que la ley no exija, asignar la orientacién al ciudadano a personal no capacitado o ejecutar un
acto administrativo que no se encuentre en firme.

ARTICULO 27. RESPONSABLE DE LA ETAPA DE RECEPCION DE LA
INFORMACION. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016>
Siguiendo lo establecido en el articulo 25 de la presente resolucion el responsable de la etapa de
recepcion de la informacion sera el funcionario que reciba la solicitud, la dependencia a la que se
direccione una solicitud sera la encargada de gestionar lo pertinente para garantizar una respuesta
final y oportuna al usuario.

TITULOIIL,

RESPUESTA Y NOTIFICACION DE LA PETICION.

ARTICULO 28. RESPUESTA DE LA PETICION. <Resolucién derogada por el articulo 33
de la Resolucidn 2628 de 2016> EI area competente reasignara en el Sistema de Gestion
Documental al responsable para que resuelva la peticion, quien debera clasificarla en el mismo
sistema y emitir la respuesta.

Una vez revisada la respuesta definitiva se enviara al ciudadano a través del correo electronico de
la dependencia Unica y exclusivamente pues es esta la responsable de emitirla; si el peticionario
solicita que la respuesta sea enviada en medio fisico, el lider del proceso la firmara y remitira al
peticionario por la ventanilla Unica de correspondencia, a su vez informaréa a través del Sistema
de Gestion Documental al Grupo de Atencion al Ciudadano para seguimiento y control de
tiempos de respuesta.



PARAGRAFO 1o. El Grupo de Atencion al Ciudadano, realizara el seguimiento de la oportuna
contestacion a las peticiones, las cuales seran enviadas al peticionario por el medio que las
radicO; cuando se trate de correo electronico, se enviara la respuesta por este medio, a menos que
de forma expresa el peticionario hubiera solicitado respuesta por otro mecanismo.

PARAGRAFO 20. Las respuestas emitidas mediante datos, gozaran de plena validez y fuerza
probatoria, segun lo prueba conforme a lo estipulado en la Ley 527 de 1999, Ley 962 del 2005,
Ley 1437 de 2011 y deméas normas concordantes en lo que respecta a datos y validez del
documento electronico.

ARTICULO 29. NOTIFICACION POR MEDIOS ELECTRONICOS. <Resolucion derogada
por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Si el peticionario asi lo considera, debera
indicar en la peticion la declaracion expresa de que desea que se le notifique por medios
electronicos, y para esto, deberd relacionar una direccion de correo electrdnico a la que se
remitira la totalidad de la informacion correspondiente al tramite de la peticion.

En los términos del articulo 54 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, las peticiones de informacion y consulta hechas a través de correo electronico
podran ser atendidas por la misma via.

TITULOIV.

SEGUIMIENTO, SANCIONES Y VIGILANCIA.

ARTICULO 30. SEGUIMIENTO. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion
2628 de 2016> EI Grupo de Atencion al Ciudadano, realizara el seguimiento a las solicitudes que
se reciban por los canales de atencion conforme a los procedimientos establecidos para tal fin,
para lo pertinente dispondra de mecanismos de seguimiento preventivo a partir del momento en
que se profiera la presente resolucion; de la misma forma, se efectuaran seguimientos periddicos
a las solicitudes sin respuesta y fuera de término, en todo caso, el cumplimiento a la obligacion
de respuesta a las solicitudes corresponde exclusivamente al area y funcionario al cual fue
remitida la peticion para su atencion.

ARTICULO 31. DE LA OMISION Y RETARDO EN LA RESPUESTA A LAS
SOLICITUDES. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Segun
lo estipula el numeral 8 del articulo 35 de la Ley 734 de 2002, a todo servidor publico le esta
prohibido: omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones de los
usuarios.

ARTICULO 32. VIGILANCIA. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucion
2628 de 2016> EIl Grupo de Atencion al Ciudadano ser el encargado de realizar el seguimiento
al cumplimiento de la presente resolucion. En consecuencia, conforme al procedimiento
institucional, presentard trimestralmente un informe a la Secretaria General dentro del cual
sefialard las peticiones que no fueron atendidas en los términos legales y reglamentarios.

ARTICULO 33. SUPERVIGILANCIA DE LAS PETICIONES. <Resolucién derogada por el
articulo 33 de la Resolucién 2628 de 2016> EIl Grupo Especial de Supervigilancia de la



Procuraduria General de la Nacion seré el encargado de supervigilar y promover el cumplimiento
de la normativa que regula el tramite de las peticiones. Los ciudadanos, podran solicitar el
servicio de Supervigilancia al correo vigilanciaderechodepeticion@procuraduria.gov.co.

CAPITULOIV.

RESERVA DE LA INFORMACION, Y OBLIGACION DE RESPONDER LAS
SOLICITUDES.

TITULOL.

DOCUMENTOS SOMETIDOS A RESERVA.

ARTICULO 34. DOCUMENTOS RESERVADOS Y RECHAZO DE PLANO. <Resolucion
derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628 de 2016> Solo tendrén caracter reservado las
informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion Politica o la

ley.

En consecuencia el Ideam rechazara de plano las peticiones que versen sobre documentos
sometidos a reserva, tal decision debera adoptarse mediante resolucion motivada y notificada al
peticionario y contra la cual solo procede el recurso de insistencia descrito en el articulo
siguiente.

Con alcance exclusivamente enunciativo y no taxativo, es decir, que no son los Unicos
documentos que gozarian de reserva, el articulo 24 de la Ley 1755 de 2015, relaciona como
informacién y documentos reservados, los siguientes:

a) El secreto comercial o industrial;
b) Defensa o Seguridad Nacional,
c) Secreto profesional,

d) Derechos a la privacidad e intimidad de las personas, contenidas en la hojas de vida, historial
laboral, expedientes pensionales, y demas registros de personal que obren en los archivos de las
instituciones publicas y privadas, y la respectiva historia clinica.

e) Las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria que realice la
nacion, asi como a los estudios técnicos de valoracion de los activos de la nacion.

ARTICULO 35. INSISTENCIA. <Resolucion derogada por el articulo 33 de la Resolucién
2628 de 2016> Cuando el Ideam invoque la reserva constitucional o legal de informacion o
documentos, el peticionario podra interponer el recurso de insistencia por escrito y sustentado
ante el Ideam, dentro de los diez (10) dias siguientes a la notificacion del acto administrativo de
rechazo de plano de la peticion.

En consecuencia, el Ideam enviara inmediatamente al Tribunal Administrativo con jurisdiccion
en el lugar en donde se encuentren los documentos:

i) La peticion inicial radicada por el solicitante;

ii) El acto administrativo que rechazd de plano la peticién y,



iii) El recurso de insistencia presentado por el peticionario para que dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion, el Tribunal Administrativo decida en Unica instancia si se niega o se
acepta, total o parcialmente la peticion formulada.

La restriccion por reserva no se extenderd a otras piezas del expediente 0 actuacion que no estén
cubiertas por ella.

ARTICULO 36. INAPLICABILIDAD DE RESERVA. <Resolucion derogada por el articulo
33 de la Resolucion 2628 de 2016> El caracter reservado de una informacion o de determinados
documentos, no serd oponible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades
administrativas que siendo constitucional o legalmente competentes para ello, los soliciten para
el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las
informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

CAPITULO V.
DE LA ATENCION EN CONDICIONES DE IGUALDAD.
TITULOI.

ATENCION PRIORITARIA Y PREFERENCIAL.

ARTICULO 37. ATENCION PRIORITARIA. <Resolucién derogada por el articulo 33 de la
Resolucion 2628 de 2016> En el evento en el que se invoque el reconocimiento de un derecho
fundamental para evitar un perjuicio irremediable al peticionario o a un tercero, el Ideam debera
darle respuesta prioritaria, siempre que el interesado pruebe de forma sumaria el riesgo de
perjuicio invocado.

ARTICULO 38. ATENCION DIFERENCIADA. <Resolucion derogada por el articulo 33 de
la Resolucion 2628 de 2016> EIl Ideam garantizara atencion respetuosa a todos los usuarios,
principalmente a aquellas con especial proteccion constitucional, como: victimas del conflicto
armado, personas en condicidn de discapacidad, grupos étnicos minoritarios y toda persona que
por su condicion personal sea sujeto de proteccion especial como gestantes, adultos mayores,
nifios, nifias y adolescentes.

ARTICULO 39. ATENCION PREFERENCIAL. <Resolucion derogada por el articulo 33 de
la Resolucion 2628 de 2016> El Ideam, debera contar con los medios necesarios para garantizar
a las personas que requieran atencion preferencial facilitando la atencion de los usuarios que por
su condicidn personal, pertenezcan a grupos de poblacion vulnerable.

ARTICULO 40. SOLICITUDES COMUNICADORES SOCIALES. <Resolucion derogada
por el articulo 33 de la Resolucién 2628 de 2016> Las peticiones elevadas por comunicadores
sociales en ejercicio de su profesion, deberan atenderse de forma prioritaria.

CAPITULO VI.

DISPOSICIONESFINALES.



TITULOL.

REMISION Y DEROGATORIA.

ARTICULO 41. REMISION. <Resolucién derogada por el articulo 33 de la Resolucion 2628
de 2016> Lo no previsto en la presente resolucion se regira por lo dispuesto en la Ley 1755 de
2015, Ley 1564 de 2012, Ley 1437 de 2011, Ley 1474 de 2011 y demas normas
complementarias, el procedimiento de Atencion al Ciudadano Cod. No A-AC-P001, version 4
del 21 de octubre de 2015.

ARTICULO 42. VIGENCIA Y DEROGATORIA. <Resolucién derogada por el articulo 33
de la Resolucién 2628 de 2016> La presente resolucion rige a partir de la fecha de su
promulgacion y deroga las disposiciones que le sean contrarias, en especial, la Resolucion 3037
de 2014 proferida por el Ideam.

Publiquese y cimplase.
Dada en Bogota, D. C., a 30 de septiembre de 2015.
El Director General Ideam,

OMAR FRANCO TORRES.
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