RESOLUCION 2628 DE 2016

(noviembre 18)

Diario Oficial No. 50.068 de 25 de noviembre de 2016

INSTITUTO DE HIDROLOGIA, METEOROLOGIA Y ESTUDIOS AMBIENTALES

Por medio de la cual se deroga la Resolucion numero 2071 del 30 de septiembre del 2015 y se estat
interno para peticiones, quejas, reclamos y sugerencias en el Instituto de Hidrologia, Meteorologia
(Ideam) y se regulan mecanismos para la atencion de las peticiones verbales.

EL DIRECTOR DEL INSTITUTO DE HIDROLOGIA, METEOROLOGIA Y ESTUDIOS AMBIE
en ejercicio de sus facultades legales y en especial de las conferidas por el articulo 50 del Decreto 2
CONSIDERANDO:

Que el articulo 23 de la Constitucion Politica en concordancia con el articulo 74 ibidem, establecen
toda persona de elevar solicitudes ante las distintas autoridades y recibir de ellas una respuesta opo!
agilidad, eficacia y oportunidad, aspectos que en conjunto configuran el ejercicio pleno del denomi
peticidn; cuya naturaleza y mencién 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
dictar los reglamentos internos sobre el tramite del derecho de peticion.

Que el inciso 30 del articulo 60 de la Ley 962 del 8 de julio del 2005, dispone que “Toda persona p
peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediante cualquier medio tecnologico o electronico d
entidades y organismos de la Administracion Pablica”. Asi mismo, el articulo 8o ibidem, establece
disposicion del pablico, a través de medios impresos o electronicos de que se dispongan, 0 por mec
correo, la informacion actualizada de las dependencias cargos 0 nombres de la entidad y a quién dit
peticion, queja, reclamo o sugerencia.

Que el articulo 234 de la Ley 1450 de 2011, ordena que con el objeto de mejorar la oportunidad, ac
de los servicios que provee la administracion publica al ciudadano, las entidades publicas conforme
de servidores calificados y certificados para la atencion a la ciudadania, proveeran la infraestructure
para garantizar una interaccion oportuna y de calidad con los ciudadanos y racionalizaran y optimiz
procedimientos de atencion en los diferentes canales de servicio.

A su turno, el articulo 76 de la Ley 1474 del 2011 ordena que: “en toda entidad publica, debera exi:
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciu
que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad”.

La Oficina de Control Interno deber vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas le
a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular. En la pagina web princip
publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudad:
comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cui
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se pre:



El Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupci¢
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 denu
reclamos, se podréan validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos por el Programa Presi
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.

Que el Decreto 2573 de 2014 establece los lineamientos generales de Gobierno en linea y reglamen
1341 de 2009.

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

Que el Decreto 103 del 20 de enero de 2015, “por medio del cual se reglamenta parcialmente la Le)
dictan otras disposiciones”; establece en su articulo 52: “Informes de solicitudes de acceso a inforn
con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados debe
informes de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta. Respecto de las solicitudes
informacidn puablica, el informe debe discriminar la siguiente informacién minima:

1. El nimero de solicitudes recibidas.
2. El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.
3. El tiempo de respuesta a cada solicitud.

4. El nimero de solicitudes en las que se nego el acceso a la informacion. El informe sobre solicitu
informacion estara a disposicion del publico en los términos establecidos en el articulo 40 del prese

PARAGRAFO 1o. Los sujetos obligados de la Ley 1712 de 2014, que también son sujetos de la L
incluir los informes de solicitudes de acceso a la informacion a que se refiere el presente articulo, e
trata el articulo 54 de la Ley 190 de 1995. Paragrafo 20. El primer informe de solicitudes de acceso
debera publicarse seis meses después de la expedicion del presente decreto, para el caso de los suje
nacional; los entes territoriales deberan hacerlo 6 meses después de la entrada en vigencia de la Le)

Que el Decreto 1166 del 9 de julio del 2016 “por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionadc
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”, establece en su articulo 2.2.3.]
“Las autoridades deberéan reglamentar de acuerdo al articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido
Ley 1755 de 2015, la tramitacidn interna de las peticiones verbales que les corresponda resolver, y
para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo y en cumplimiento de los términ

Que la norma en comento implica la modificacion de los procesos y procedimientos del Instituto, a
ciudadanos una atencion eficiente en términos de calidad e igualdad de acceso a los productos, tran
que dispone el Ideam en el marco de su competencia constitucional y legal.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:
CAPITULOI.

DISPOSICIONES GENERALES.



TITULOI.
OBJETO, ALCANCE Y DEFINICIONES.

ARTICULO 1o0. OBJETO. El proposito del presente acto administrativo consiste en trazar de form:
ruta que debe seguirse al interior del Ideam, para la correcta presentacion, radicacion y constancia ¢
presenten al Instituto por cualquiera de los medios dispuestos para la atencién al ciudadano.

ARTICULO 20. ALCANCE. La presente resolucion se aplica a todas las solicitudes que se pres
como finalidad brindar a todos los ciudadanos, parametros que les permitan identificar el estado de
realicen en el Instituto desde el momento de la radicacion hasta la notificacion de su respuesta.

Lo aqui dispuesto no serd aplicable al procedimiento para la acreditacion de laboratorios el cual se
Resolucidn Interna 268 de 2015; sin embargo, cuando la solicitud involucre asuntos independientes
solicitud de documentos o de informacion u otro tipo de peticidn, los términos aqui dispuestos se a|
condiciones a las demas peticiones.

La recepcion de las peticiones que se formulen en el Instituto, ya sea de manera escrita o verbal, se
de Atencion al Ciudadano quien tiene a su cargo, recibir, tramitar, valorar, decidir o hacer seguimie
peticiones.

El Grupo de Atencidn al Ciudadano del Instituto, propendera por la continuidad de una relacion sat
necesidades de informacién de los usuarios y las diferentes dependencias cumpliendo con la funcid
de la mision Institucional.

ARTICULO 30. DEFINICION. Para efectos de la presente resolucion, por derecho de peticion,
Derecho Fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas ante el Ideam ya s
interés general o particular y a obtener una pronta respuesta en términos de contenido, pertinencia y
peticiones para efectos de la presente resolucion se clasifican asi:

1. Segun su forma

1.1. Verbales: Aquellas solicitudes efectuadas de manera personal o telefonica ante cualquier funcit
independientemente del idioma en el que se presenten; para realizar una solicitud verbal no se requ
documento electronico o fisico. Las solicitudes verbales incluyen las peticiones realizadas por pers:
a que el lenguaje de sefias constituye una lengua reconocida.

1.2. Escritas: Aquellas solicitudes efectuadas mediante documento ya sea fisico o electronico.

2. Segun quien dirige la peticién

2.1. Peticion de interés particular: Se dirige a satisfacer el interés propio y exclusivo de quien dirige
2.2. Peticion de interés general: Se dirige a beneficiar a una colectividad o a un grupo de personas.
3. Segun el contenido de la peticion

3.1. Peticion: Toda solicitud diferente al suministro de informacion o copias.

3.2. Solicitud de documentos y de informacion: Requerimiento relacionado con la solicitud de doct
se hace extensiva esta clase de solicitudes a los requerimientos en los que se solicite acceso a docut



disponibles, siempre y cuando la solicitud se limite a la entrega de la informacion.

3.3. Consulta: Corresponde a las solicitudes en las que se requiere un concepto especializado u opir
materias relacionadas con las atribuciones y competencias del Instituto; la respuesta a las solicitude
constituye acto administrativo por constituir una opinidn, en consecuencia no son de obligatorio cu
en virtud a lo establecido en el articulo 28 de la Ley 1437 del 2011 sustituido con el articulo 1o de |

3.4. Queja: Puesta en conocimiento de las conductas irregulares de un funcionario en ejercicio de sl
manifestaciones son competencia de la Oficina de Control Interno Disciplinario, dependencia a la c
de manera directa por quien radica el documento o recibe y radica la queja de manera verbal.

3.5. Reclamo: Toda manifestacion efectuada a la entidad, relacionada con la prestacion deficiente ¢
3.6. Sugerencia: Opinion del peticionario tendiente al mejoramiento en la prestacion del servicio.

3.7. Denuncia: Poner en conocimiento de la autoridad competente una conducta irregular para que .
correspondiente investigacion penal, fiscal, administrativa o disciplinaria segun corresponda.

3.8. Peticion entre autoridades: Solicitud de informacién o documentos realizada por autoridades pt

3.9. Solicitud de Congresistas: Solicitud efectuada por los congresistas en ejercicio de sus funcione
politico.

3.10 Solicitud Judicial: Son las solicitudes efectuadas por autoridades judiciales o administrativas ¢
jurisdiccional.

CAPITULOII.
DE LOS DEBERES DEL INSTITUTO Y DE LOS USUARIOS FRENTE AL TRAMITE DE LAS
TITULOI.

DEBERES DE LOS USUARIOS Y DEBERES DEL IDEAM.

ARTICULO 40. DEBERES DE LOS USUARIOS. Los usuarios tienen el deber de:
1. Observar la constitucion y las leyes.

2. Ejercer con responsabilidad sus derechos evitando presentar solicitudes reiteradas que obstaculic
de la funcion administrativa.

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

4. Suministrar datos idéneos para efectos de notificacion de la respuesta a las solicitudes.
5. Obrar conforme al principio de la buena fe.
ARTICULO 50. DEBERES DEL IDEAM. En ejercicio de las funciones propias del Ideam, los

cumplir sus deberes y atender las solicitudes inherentes a las funciones propias de su cargo de mane
cumplimiento a los términos de respuesta citados en la presente resolucion y en todo caso garantiza

1. Un trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas que se acerquen a la entidad esc



atenta sus necesidades para asi garantizar una orientacion oportunay la prestacion eficiente de los ¢
el Ideam.

2. Atender en igualdad de condiciones a los usuarios internos y externos del Instituto, garantizando
de acuerdo al articulo 15 de la Ley 962 de 2005; salvo requerimientos que ameriten prelacion en la
por involucrar el ejercicio de derechos fundamentales, en los eventos en los que la prontitud de la r
necesaria a fin de evitar un perjuicio irremediable o en los eventos en los que las solicitudes se efec
comunicadores sociales en ejercicio de su profesion.

3. Garantizar la atencion a todos los usuarios del Ideam cuando el arribo a la entidad se efecttie en |
establecidos, asegurando la atencidn a todas las personas que se encuentren al interior de las oficin:

4. Atender dentro de la oportunidad legal las solicitudes de los usuarios.

5. Garantizar la atencion prioritaria para adultos mayores, gestantes, personas con nifios de brazos
discapacidad que se acerquen al Ideam a realizar cualquier tipo de solicitud, para lo pertinente dent
incluiran los de atencion preferencial.

6. El Ideam a través del Grupo de Atencion al Ciudadano coordinara la actualizacion y las estrategi
carta de trato digno al usuario en la que se especifican los derechos de los ciudadanos y los medios
acceder a los trdmites y servicios.

7. Generar estrategias de mejoramiento continuo de la percepcion y nivel de satisfaccion del usuaris
excelencia, como ideal de optimizacion en la prestacion de los servicios del Ideam.

8. El Ideam no podra negarse a recibir solicitudes.
CAPITULO 1.
DE LOS CANALES DE ATENCION, CONTENIDO Y TRAMITE DE LAS PETICIONES.
TiTULOL.
CANALES DE ATENCION A LAS PETICIONES.
ARTICULO 60. CANALES DE ATENCION. El Ideam busca ofrecer a todos los usuarios del i

orientacion oportuna, trato amable y respuesta efectiva a las solicitudes allegadas, para tal fin se cus
canales de atencién y orientacion a los usuarios, los cuales se sefialan a continuacion:

CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DES(
DE
ATENCION
Atencion  Ventanilla de Calle 25D # 96B-70 Dias habiles Se  radican
Presencial Solicitudes de lunes ainformacién y/o
Barrio: Fontibén, viernes dese brinda orie
8:00 a. m. apersonalizada.
Bogota 5:00 p. m.
Ventanilla de Recibe, radica

Correspondencia correspondencia (



CANAL MECANISMO UBICACION

Atencion  Linea Gratuita 018000110012
Telefénica Nacional

Linea Fija — Bogota (571) 3527160

Ext: 1200 - 1205 - 1210 -1219 -

1212- 1215

Linea Fija de Prondsticos y (571) 3075625
Alertas - Bogota

Virtual Modulo PQRS www.ideam.gov.co
pagina web

Participacion Ciudadana

Médulo PQRS

Mddulo Solicitudes de WwWw.ideam.gov.co
Informacion Hidroldgicay
Meteoroldgica

Solicitud de Informacion

HORARIO DES(
DE
ATENCION

Dias habiles Brinda informaci
de lunes atramites y ¢
viernes de competencia del |
8:00 aa m. a

5:00 p. m.

Brinda informacién y orientacion
servicios que son competencia de

La linea se Brinda informaci
encuentra Alertas de las vi
activa las 24 que monitorea ¢
horas, los siete canal de radicacic
dias de la

semana.
El portal se Ruta:
encuentra http://www.idean

activo las 24 y-participacion-ci
horas, no

obstante  los Columna derect
requerimientos PQRS
registrados por

dicho medio Asi mismo en: (
se gestionan Orfeo, se puede
dentro de dias estado del tramite
habiles.

El portal se Ruta:

encuentra
activo las 24 http://www.idean
horas, no informacion

obstante  los
requerimientos Columna derecha
registrados por
dicho medio Solicitud de Infor
se gestionan
dentro de dias En este modulo I¢
hébiles.

-- Click aqui par
(Por este Solicitud de Infor
canal, el
usuario  debe -- Descargue el Ir
contar con un
usuario y una-- Formato de S
clave, para Hidrometeorolog



Correo Electrénico

Correo Electrénico
“Denuncias de

Actos de

Corrupcién”

Buzon de Buzdn
Sugerencias Sugerencias

Redes Twitter,
Sociales Facebook

You Tube,

Instagram

poder realizar
la solicitud). -- Evalle Nuestrc

-- Tramite Solicit

atencionalciudadano@ideam.gov.co El correo Se reciben petici
electronico sey sugerencias las
encuentra nuestro Sistema ¢
activo las 24 para los consect
horas, no trazabilidad al tra
obstante  los
requerimientos
registrados por
dicho medio
se gestionan
dentro de dias
hébiles.

denunciacorrupcion@ideam.gov.co El correo Se reciben denut
electrénico se posibles  actos
encuentra presuntamente co
activo las 24 publicos del Idea
horas, no sus funciones.
obstante  los
requerimientos La persona enc:
registrados por denuncias, es
dicho medio Grupo de Contro
se gestionan a quien se puede
dentro de dias No 96B-70, pisc
habiles. 8:00 am. a 5:(
continua o al telé

(No es un car
PQRS).

de Calle 25D No 96B-70 piso 1, Dias habiles Recibir sugerenci

Entrada Principal y Atencién alde lunes aservidores, ciude
Ciudadano, Barrio  Fontibdn, viernes de ldeam.

Bogota 8:00 a.. m. a
5:00 p. m.
Twitter: @IDEAMColombia Las redes Se brinda Unican
Facebook: Ideam. Instituto sociales se ciudadanos, ¢
encuentran tramites, servici
You Tube: Instituto IDEAM activas las 24 competencia del
horas, no de radicacion de |
Instagram: Ideam Colombia obstante  los

requerimientos
registrados por
dicho medio
se gestionan



dentro de dias

habiles,

de

lunes a viernes
de 8:00a. m. a

5:00 p. m.

ARTICULO 70. ATENCION AL CIUDADANO EN LAS AREAS OPERATIVAS. El Ideam ti
nacional con diez (10) sedes en las cuales los usuarios pueden radicar sus solicitudes de forma “PR
TELEFONICA o a través del BUZON DE SUGERENCIAS” o requerir informacion sobre la entid:
contacto con las &reas operativas, los mismos podran presentarse en:

AREA
OPERATIVA

1

10

TITULOIL.

CIUDAD / DEPTO

Medellin, Antioquia

Barranquilla,
Atlantico

Villavicencio, Meta
Neiva, Huila

Santa Marta,
Magdalena

Duitama, Boyaca
Pasto, Narifio

Bucaramanga,
Santander

Cali, Valle del
Cauca

Ibagué, Tolima

IND.

4

TELEFONO

250 9148 /250 9011 / 250
8093

349 9341/ 349 9342 / 349
9343 /360 5746

662 7652 / 662 8032 / 661
0471/ 668 6557 / 668 6463

871 6830/872 1080 /871
1744

430 6674 / 430 6766 / 430
6565 / 430 7016

763 8010/ 763 8011

731 3659 /731 3998

634 9607 / 632 1934 / 632
1935/ 634 9608

665 4352 / 665 6058 / 654
4636 / 666 3356

265 4400 / 265 5160 / 266
5092 / 265 4990

CONTENIDO Y TRAMITE DE LAS PETICIONES.

DIRE!

Circular 4 No. 71-56,
Medellin, Antioquia
Calle 68 No. 54-82, E
Barranquilla, Atlantic
Calle 34 No. 41- 31, I
Villavicencio, Meta
Calle 3 No. 8-40, Bar
Huila

Calle 24 A No. 2-54,
Marta, Magdalena
Kilémetro 1 Via Pant
Duitama, Boyaca
Carrera 36 No. 18-14
Pasto, Narifo
Avenida Quebrada Se
Barrio La Aurora, But
Calle 38 Norte No. 3t
del Norte, Cali, Valle

Carrera 6 No. 46-71, |
Ibagué, Tolima

ARTICULO 80. CONTENIDO. En lo que respecta a los requisitos de las peticiones, las mismas
parametros establecidos en el Titulo Il de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1o de la L«
Decreto 1166 del 2016 y demé&s normas concordantes y complementarias. Asi:

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

- Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el cas
documento de identidad y de la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podré agr
0 la direccion electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el reg



obligada a indicar su direccion electronica.

- El objeto de la peticion.

- Las razones en las 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 petic
acto mismo de recibido se debe indicar al peticionario los requisitos de los que carece la solicitud, ¢
resulten imprescindibles para poder dar trdmite a la peticion, en tal caso se indicaré los documentos
usuario insiste en la radicacion se dejara la respectiva constancia.

ARTICULO 90. TRAMITE DE LAS PETICIONES. Cualquiera sea el medio por el que se alleg
Ideam a través del Grupo de Atencion al Ciudadano debera dejar constancia, tipificarlas y radicarla
para su correcto tramite se debe:

1. Una vez allegada la solicitud al Instituto independientemente del medio por el que se allegue, del
manera inmediata; el Ideam cuenta con el término de un dia habil para efectos de direccionamiento
peticiones verbales, se entregara constancia de la recepcidn de peticion, la cual debera contener:

1.1 Ndmero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.
1.2 Fechay hora de recibido.

1.3 Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el casc
documentos de identidad.

1.4 Direccion fisica o electronica donde se recibira correspondencia y se haran las respectivas notif
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada .
electronica.

1.5 Objeto de la peticion.

1.6 Razones en las que fundamenta la peticion.

1.7 Identificacion del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticion.
1.8 Constancia explicita que la peticion se formul6 de manera verbal.

2. Independientemente el canal por el que ingrese la solicitud y a mas tardar el dia habil siguiente a
direccionara a la dependencia encargada de dar respuesta final al requerimiento, el cual debera cont
notificarse de manera oportuna, para lo cual se debe considerar el caracter Institucional de los térmi
cuales se cuentan a partir del dia habil siguiente al recibo de la solicitud.

3. Las solicitudes que se presenten de manera verbal seran radicadas por el Grupo de Atencion al C
consecuencia toda peticion efectuada de manera verbal ya sea por via telefonica o presencial deber:
de Gestion Documental.

4. Independientemente del derecho que le asiste a los ciudadanos a presentar solicitudes verbales, I
informacidn hidrometeoroldgica que impliquen varias estaciones o parametros, deben efectuarse di



de solicitud de pardmetros hidrometeoroldgicos A-AC-F005.

5. Las peticiones, solo son susceptibles de archivo una vez se evidencie en el Sistema de Gestion D
notificacion de la respuesta, para lo pertinente, cuando la solicitud se allegue en medio fisico la res
este mismo medio, salvo que el peticionario indique en la peticion la declaracidn expresa que desee
medios electronicos; sin perjuicio de lo anterior y en los términos del articulo 54 del Codigo de Pro
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, las peticiones efectuadas a traves de correo ele
atendidas por la misma via. Cuando la notificacién a la respuesta se efectle por correo fisico, la res
entregarse en la Oficina de Correspondencia con una antelacién de por lo menos un dia con respect
vencimiento quienes obligatoriamente deberan enviarlo a mas tardar al dia siguiente de dicha entrey
Instructivo para Envio de Correspondencia y Carga a través de Servicios Postales Nacionales 4-72

6. Las peticiones presentadas de manera verbal en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombig
responderan en el dialecto respectivo; cuando no se cuente con intérpretes para traducir directamen
constancia de ese hecho y se grabaré la peticion en cualquier medio tecnoldgico o electrénico, que
traduccion y respuesta.

7. La respuesta a todas las peticiones que se presenten en el Instituto salvo las que correspondan a ¢
constar por escrito y soportarse debidamente en el Sistema de Gestion Documental dispuesto por el

PARAGRAFO 1o. La no presentacion de razones en que se fundamenta una peticion, o la ausencia
requisitos no impediran la radicacion de las solicitudes.

PARAGRAFO 20. Todo funcionario que reciba una peticion por medio electronico, debera remitir|
correo electrénico atencionalciudadano@ideam.gov.co, para que alli se le asigne un nimero de rad
Gestion Documental y se direccione segun corresponda.

PARAGRAFO 30. No seré necesario dejar constancia ni radicar las solicitudes de informacion pres
verbal cuando la respuesta al ciudadano consista en una orientacion brindada del servidor puablico.

ARTICULO 10. OBLIGACION DE INFORMAR EL ESTADO DEL TRAMITE DE LAS SOL
efecto de un correcto seguimiento es obligacion de todos los funcionarios que tengan asignadas las
Sistema de Gestion Documental, informar tanto los redireccionamientos, como la respuesta final, n
informado del administrador de PQRS. Por otra parte el Grupo de Atencién al Ciudadano tiene la o
los usuarios el estado de su tramite cuando éste lo requiera cualquiera sea el medio por el que se co
peticion.

TITULOIII.
TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES.
ARTICULO 11. TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Las peticiones presentac

resolverse atendiendo al principio de oportunidad en el menor tiempo posible, dependiendo la com|
y en todo caso respetando los tiempos maximos de tramite y respuesta que se relacionan a continua



TIPO DE SOLICITUD TERMINO LEGAL DE RESPUESTA

Peticion entre autoridades Cuando una autoridad solicite informacion o documentos al
deberéa resolver dentro de los diez (10) dias siguientes a la fec
demas casos las solicitudes se resuelven conforme a lo estableci
la Ley 1437 del 2011.

Solicitudes de documentos y de Las solicitudes de informacion deben resolverse durante los diez

Informacion la fecha de recibido.

Consulta Las solicitudes de opinidén experta deben resolverse durante
siguientes a la fecha de recibido.

Queja Al no contar con término especial, estan sometidas al término ¢
quince (15) dias.

Reclamo Al no contar con término especial, estan sometidas al término ¢
quince (15) dias.

Sugerencia Al no contar con término especial, estan sometidas al término ¢

quince (15) dias.
Solicitudes de los congresistas Las solicitudes efectuadas por los Congresistas en ejercicio de s

de lo que trata el articulo 258 de de control politico, se deberan resolver dentro de un término max
la Ley 50 de 1992

Solicitud Judicial Las solicitudes efectuadas por autoridades judiciales o admir
funcién jurisdiccional deberan atenderse dentro del término por
caso son susceptibles de prorroga, solicitud de aclaracion y comp
términos que las solicitudes de otra indole.

Peticion sin término especial ~ Si la peticion a resolver no cuenta con un término especial 0 no s
antes relacionadas, se contara con un término de 15 dias para su r

ARTICULO 11. PETICIONES INCOMPLETAS Y CONFUSAS. En virtud del principio de efi
constate que una peticion ya radicada esta incompleta, requerira al peticionario dentro de los diez (
fecha de radicacion para que la complete o aclare segin corresponda, para lo cual el peticionario cu
maximo de un (1) mes prorrogable hasta por otro mes a solicitud del ciudadano; una vez efectuada
aclaracion o complemento de la peticion los términos de respuesta se interrumpen reanudandose a |
la fecha en la que el interesado aclare o complete su solicitud.

ARTICULO 12. DESISTIMIENTO TACITO. Cuando el Ideam solicite aclaracion o compleme
obtener respuesta por parte del peticionario en la oportunidad legal referida en el articulo anterior, ¢
ciudadano ha desistido de su solicitud, en consecuencia se aplicara la figura del desistimiento tacitc
ordenard mediante la emision de un acto administrativo motivado en el sistema de gestién documer
expediente, decision que se notificara personalmente al peticionario y contra la cual inicamente prc
reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el llen
legales.

ARTICULO 13. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Manifestacion de la volunt:
sentido de prescindir de su solicitud; sin embargo el Ideam podra continuar de oficio la actuacién si
por razones de interés publico; en tal caso se expedird un acto administrativo motivada que fundam
interés general que soportan la necesidad de atender la peticion independientemente la manifestacic
desistimiento del interesado.



ARTICULO 14. PETICIONES IRRESPETUOSAS. Las peticiones irrespetuosas constituyen el
una solicitud podra ser objeto de rechazo circunstancia que debe comunicarse al peticionario.

ARTICULO 15. PETICIONES REITERATIVAS. En virtud del principio de celeridad y econor
cuando una solicitud tenga contenido idéntico y haya sido dirigida por un mismo peticionario, se re
la respuesta previamente generada y notificada.

ARTICULO 16. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. Las solicitudes que lleven imj
riesgo de vulneracion de un derecho fundamental y la posible generacion de un perjuicio irremedial
serén atendidas de manera prioritaria haciendo viable inclusive adoptar medidas de urgencia concol
solicitud, encaminadas a evitar la ocurrencia de un perjuicio irremediable, lo anterior sin perjuicio (
darse a la peticién; en tales eventos el peticionario debe demostrar por lo menos de manera sumarie
la vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada.

ARTICULO 17. FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA. Si la solicitud no es competencia del
inmediato al interesado cuando este actle verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al (
por escrito; término dentro del cual, se remitira la solicitud al competente. En los casos en los que ¢
peticion a otra entidad, se informaré lo pertinente y se entregaré copia del oficio remisorio al peticit

CAPITULOIV.
DE LA ATENCION EN CONDICIONES DE IGUALDAD.
TITULOL.
ATENCION PRIORITARIA Y PREFERENCIAL.
ARTICULO 18. ATENCION PRIORITARIA. En el evento en el que se invoque el reconocimit

fundamental para evitar un perjuicio irremediable al peticionario o a un tercero, el Ideam debera da
siempre que el interesado pruebe de forma sumaria el riesgo de perjuicio invocado.

ARTICULO 19. ATENCION DIFERENCIADA Y PREFERENCIAL. El Ideam garantizara ate
todos los usuarios y dispondréa de turnos para la atencion preferente, principalmente a aquellas con |
constitucional, como: victimas del conflicto armado, personas en condicién de discapacidad, grupo
toda persona que por su condicion personal sea sujeto de proteccion especial como gestantes y lacte
nifos, nifias y adolescentes.

ARTICULO 20. SOLICITUDES COMUNICADORES SOCIALES. Las peticiones elevadas po
sociales en ejercicio de su profesion, deberan atenderse de forma prioritaria.
CAPITULOV.
ASPECTOS TEMPORALES.
TiTULO.

PRORROGA, INTERRUPCION Y SUSPENSION DE TERMINOS.



ARTICULO 21. PRORROGA DEL PLAZO PARA CONTESTAR LAS PETICIONES. De mai
motivada, cuando no sea posible dar respuesta a la peticion se informara al peticionario, antes del v
inicial, las circunstancias que imposibilitan responder la solicitud dentro del término legal, indicanc
la que se daré respuesta, la cual no podra exceder el doble del tiempo méximo inicialmente previstc

ARTICULO 22. SUSPENSION DE TERMINOS. Los términos se suspenden en los casos de la
competencia, desde o hacia otras autoridades, en tal evento, el término se cuenta a partir del dia sig
que la solicitud ingresa a la entidad encargada de dar respuesta final al peticionario.

ARTICULO 23. INTERRUPCION DE TERMINOS. Los términos maximos para dar respuesta
cuando se solicite documentos adicionales al usuario o se solicite aclaracion de una solicitud, atend
en el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1o de la Ley 1755 del 2015; en ac
que la documentacién o informacidn suministrada por el peticionario no sea suficiente para resolve
requerira la informacion que hace falta y se interrumpira el término hasta el momento en el que el s
requerido, en todo caso el término maximo para aportar la documentacion sera de un (1) mes prorrc
peticionario hasta por un periodo igual. En caso de respuesta se reactivara el término para resolver
dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos.

PARAGRAFO 1o0. Respecto a quejas y reclamos, en el término maximo indicado en la tabla térmir
informara al quejoso el tramite de la solicitud; en los casos en los que la queja obedezca a mora en
solicitud, independientemente de las posibles consecuencias disciplinarias, se responderé al solicita
inmediata.

PARAGRAFO 20. Toda solicitud proveniente de autoridad administrativa, judicial, disciplinaria o
como parte al Instituto en procesos judiciales o administrativos sera competencia de la Oficina Jurii
tanto, una vez recibida, debera direccionarse de manera inmediata a dicha dependencia.

CAPITULO VI.
RESERVA DE LA INFORMACION Y SEGURIDAD DE LOS DATOS PERSONALES.
TITULOL.
DOCUMENTOS SOMETIDOS A RESERVA.
ARTICULO 24. DOCUMENTOS RESERVADOS Y RECHAZO DE PLANO RESERVA LEC

DOCUMENTOS. Solo tendran caracter reservado las informaciones y documentos expresamente s
la Constitucion Politica o la ley.

En consecuencia, el Ideam rechazara de plano las peticiones que versen sobre documentos sometide
a lo establecido en el articulo 25 de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1o de la Ley 17¢

ARTICULO 25. INSISTENCIA DEL PETICIONARIO. Cuando el Ideam invoque la reserva Cc
informacion o documentos, el peticionario podréa interponer el recurso de insistencia el cual se tram
establecido en el articulo 26 de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1o de la Ley 1755 de

ARTICULO 26. INAPLICABILIDAD DE RESERVA. El caracter reservado de una informacio
documentos, no sera oponible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades adminis



constitucional o legalmente competentes para ello, lo soliciten para el debido ejercicio de sus funcit
dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a conocer en
previsto en este articulo.

PARAGRAFO. En virtud a lo establecido en el literal k), articulo 60 de la Ley 1712 del 2014, la in
del Ideam no constituye informacion publica; el caracter pablico de la informacion del Instituto est
validacion de los datos.

ARTICULO 27. SEGURIDAD DE LOS DATOS PERSONALES. El tratamiento de los datos p
proteccion de la informacion de quienes presentan sus peticiones se someteran a los principios rect
articulo 4o de la Ley 1581 de 2012.

CAPITULO VII.
CONTROL Y SEGUIMIENTO.
TITULOI.

SEGUIMIENTO, SANCIONES Y VIGILANCIA.

ARTICULO 28. SEGUIMIENTO. El Grupo de Atencion al Ciudadano, realizara el seguimientc
se reciban por los canales de atencion conforme a los procedimientos establecidos para tal fin, para
de mecanismos para de seguimiento preventivo; de la misma forma, se efectuaran seguimientos pel
solicitudes sin respuesta y fuera de término, en todo caso, el cumplimiento a la obligacion de resput
corresponde directa y exclusivamente al area y funcionario al cual fue remitida la solicitud peticion

ARTICULO 29. DE LA OMISION Y RETARDO EN LA RESPUESTA A LAS SOLICITUDE
establecido en el articulo 31 de la Ley 1437 del 2011 sustituido por el articulo 1o de la Ley 1755 de
atencion a las peticiones y a los términos para resolver, constituira falta para el servidor publico y d
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

Asi mismo, el numeral 8 del articulo 35 de la Ley 734 de 2002 estipula que a todo servidor le esta |
retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones de los usuarios.

ARTICULO 30. VIGILANCIA. El Grupo de Atencion al Ciudadano sera el encargado de realiz
cumplimiento de la presente resolucion. En consecuencia atendiendo a lo establecido en el literal h
Ley 1712 del 2004, presentara trimestralmente informe del comportamiento en cuanto a respuestas
allegadas en el trimestre.

ARTICULO 31. SUPERVIGILANCIA DE LAS PETICIONES. El Grupo Especial de Supervig
Procuraduria General de la Nacion serd el encargado de supervigilar y promover el cumplimiento d
regula el tramite de las peticiones. Los ciudadanos podran solicitar el servicio de Supervigilancia al
vigilanciaderechodepeticion@procuraduria.gov.co

CAPITULOVIIL.
DISPOSICIONES FINALES.

TITULOI.



REMISION Y DEROGATORIA.

ARTICULO 32. REMISION. Lo no previsto en la presente resolucion se regira por lo dispuesto
2015, Ley 1564 del 2012, Ley 1437 del 2011, Ley 1474 del 2011, Decreto 1166 del 2016 y demas r
complementarias.

ARTICULO 33. DEROGATORIA Y VIGENCIA. La presente resolucion deroga la Resolucion
y las demas que le sean contrarias.
Publiquese y cimplase.
Dada en Bogota, D. C., a 18 de noviembre de 2016.
El Director General,

OMAR FRANCO TORRES.
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