ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

- AMBIENTE

Gestidn de Ricsgos
Cambio Chmatco

RESOLUCION NUMERO 4 1 3 oe 26 JUL 2017

“Por la cual se adopta el manual de recepcién y tramite para las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias ante el Instituto Distrital de Gestion de
Riesgos y Cambio Climatico - IDIGER”

EL DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE
RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO - IDIGER

En uso de sus facultades legales y estatutarias, en especial las conferidas por la
Ley 489 de 1998, en concordancia con el Acuerdo Distrital 546 de 2013 y los
numerales 11y 12 del articulo 7° del Decreto Distrital 173 de 2014 v,

CONSIDERANDO

Que el articulo 2° de la Constitucion Politica de Colombia sefiala que uno de los
fines esenciales del Estado es servir a la comunidad, promover la prosperidad
general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la misma.

Que la Constitucion Politica de Colombia en su articulo 83 consagra el principio
de la buena fe para todas las actuaciones que adelanten los particulares y las
autoridades publicas, mientras que el articulo 84 de la misma prescribe que las
autoridades publicas no podran establecer ni exigir permisos, licencias o
requisitos adicionales a los establecidos legalmente.

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia contempla que la
funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla
con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad.

Que la Ley 190 de 1995 dicta las normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la
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corrupcion administrativa, especificamente, en su articulo 55 contempla que las
quejas y reclamos se resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos
y procedimientos dispuestos en el Codigo Contencioso Administrativo para el
ejercicio del derecho de peticion.

Que la Ley 872 de 2003 crea el Sistema de Gestion de Calidad en la rama
ejecutiva, el cual fue adoptado para el Distrito Capital a través del Acuerdo
Distrital 122 de 2004 como una herramienta de gestion sistematica vy
transparente para dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de
calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las
entidades y agentes obligados, herramienta que estara enmarcada en los planes
estratégicos y de desarrollo de las entidades.

Que la Ley 962 de 2005 tiene como objeto facilitar las relaciones de los
particulares con la Administracion Publica, de tal forma que las actuaciones que
deban surtirse ante ella para el ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento
de obligaciones se desarrollen de conformidad con los principios
constitucionales, ademas de los principios rectores de racionalizacién,
estandarizacion y automatizacion de tramites.

Que el Decreto Nacional 2623 de 2009 crea el Servicio Nacional de Servicio al
Ciudadano como instancia coordinadora de las politicas, estrategias, programas,
metodologias, mecanismos vy actividades encaminados a fortalecer Ila
administracion al servicio del ciudadano.

Que en concordancia con la anterior norma nacional, el Decreto Distrital 197 de
2014 adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad
de Bogota D.C.

Que el Acuerdo Distrital 51de 2001 dicta las normas pertinentes para la atencion
a las personas con discapacidad, la mujer en estado de embarazo y los adultos
mayores en las Entidades Distritales y Empresas Prestadoras de Servicios
Publicos.
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Que el Acuerdo Distrital 244 de 2006, reglamentado por el Decreto Distrital 168
de 2007 establece y desarrolla los principios y valores éticos para el ejercicio de
la funcién puablica en el Distrito Capital.

Que el Acuerdo Distrital 529 de 2013 adopta las medidas para la atencion digna,
calida y decorosa a ciudadania en Bogota Distrito Capital y se prohibe la
ocupacion del espacio publico con filas de usuarios de servicios privados o
publicos, entre otras disposiciones.

Que la Resolucién 360 del 25 de septiembre de 2015 proferida por el IDIGER
crea el Comité del Sistema Integrado de Gestion del Instituto Distrital de Gestion
de Riesgos y Cambio Climatico y dictan otras disposiciones referentes al
Sistema Integrado de Gestion.

Que la Resolucién 207 de 30 de diciembre de 2014 proferida por el IDIGER
adopta el Manual del Atencion al Ciudadano de la Entidad, el cual debe ser
actualizado con el fin que los servidores publicos del IDIGER cuenten con una
guia que permita ofrecer un servicio de calidad a los ciudadanos.

Que en mérito de lo expuesto,

RESUELVE

Articulo 1°. Adoptar el manual de recepcion y tramite para las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias ante el Instituto Distrital de Gestién de Riesgos y
Cambio Climatico- IDIGER, el cual hace parte integral de la presente resolucion.

Paragrafo tnico. Los cambios de version y/o nuevas actualizaciones de éste
procedimiento se realizaran de conformidad con el control de documentos y
registros que se lleva a cabo para el sistema integrado de gestion — SIG de la
Entidad.
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Articulo 2°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su publicacién vy
deroga las disposiciones que le sean contrarias, especialmente la Resolucion
207 de 30 de diciembre de 2014 proferida por el Director General del IDIGER.

Dada en Bogota, D. C., a los 25 JUL 20”

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

RICHARD VARGAS HERNANDEZ
Director General

| Funcionario/ | ) !
| Contratista Nombrs Flrm\a(__\, Fecila“ .
‘ Jennathan Andrés |E;ara Herrera — Profesional de i
v laneacién ]

,  Provecte: Tania Barrios Guzman-- Profesional Grado 12 : fi{ G
i . Oficina Asesora Juridica ‘ QA tg;(uO ‘6 1
i Reviso . Jorge E. Angarita — Jefe Oficina Asesora de J ' \ B
y aprobo: |, Planeacién Qige E f-\nqcn'L,\ Z ’

i Declaramos que hemos revisado &l presente documento y o encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales, y |

ador. 4

Cadigs Postal:

147 No 77A - 09 Interior 11

idiger.nav,

nor lo tanto, io presentamos para firma del Director del Instituto Distrital de Gestion de Riesgos y Cambio Climatico IDIGER. |
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Dependencia

Subdireccion Corporativa y Asuntos Disciplinarios

Objetivo

Brindar una atencion oportuna y de calidad a las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes
que presentan los ciudadanos.

Alcance

El presente manual aplica al manejo de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias-
PQRS, gue se presenten al IDIGER a través de los canales definidos por la Entidad.
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INFORMACION GENERAL

El objeto del presente reglamento es documentar el adecuado tramite interno de las —PQRS-
presentados por la ciudadania y aquellos remitidos por otras Entidades ante el Instituto Distrital de
Gestidn de Riesgo y Cambio Climatico —IDIGER, a través de los canales oficiales definidos por la
entidad y por el Distrito, de conformidad con lo establecido en la normatividad vigente aplicable a la
materia.

OBJETIVO

Mediante el presente se busca establecer el procedimiento y las pautas para resolver de manera
oportuna las peticiones, quejas y reclamos presentadas por los ciudadanos, Entidades, Entes de
Control etc., al Instituto Distrital de Gestién de Riesgos y Cambio Climatico — IDIGER, que estén
relacionadas con las competencias, atribuciones y funciones de la Entidad, con el objeto de prestar
un servicio eficiente y eficaz.

ALCANCE

El alcance del presente MANUAL, esta orientado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias-
PQRS, que se radiquen en la Entidad a través de los canales definidos por la Entidad a traves de los
canales definidos por la Entidad.

RESPONSABLES DEL PROCESO

Es responsabilidad de todos los funcionarios y contratistas del IDIGER, garantizar la respuesta
dentro de los términos legales de los requerimientos a su cargo solicitados por Ia ciudadania en
general.

DEFINICIONES

Actor. Es todo Servidor Publico del IDIGER que participa y/o contribuye en el servicio al
ciudadano.

Canales Oficiales

Los Canales Oficiales son los medios por los cuales la Entidad atiende las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias —PQRS-, presentados de conformidad con la Politica
PUblica Distrital de Servicio a la Ciudadania en Bogota, determinados asi:

Canal Presencial:

Espacio fisico donde se presta servicio o se entrega informacion a la ciudadania en general;
en donde se recepcionaran las peticiones que se formulen por escrito, asi como las
formuladas verbalmente en forma presencial o no presencial.

En el IDIGER, este espacio fisico se ubica en su sede de la Diagonal 47 No 77 B 09 Interior
11, a través del area funcional de Atencion al Ciudadano v, ademas en aquellos puntos
externos que sean designados por la Direccion.

| Laimpresion de este documento se considera “Copia no Controlada” 4
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Asuntos Disciplinarios o a quien corresponda, de acuerdo a las competencias asignadas.

Canal Telefonico:

e De acuerdo con el articulo 12 del Decreto Distrital 197 de 2014, la Linea Bogota 195,
es el medio de contacto, en el cual la ciudadania puede obtener informacién acerca de
los tramites, servicios, campafias y eventos que prestan las entidades distritales y
nacionales con presencia en la Red CADE, a través de su teléfono fijo, celular, Chat y
correo electronico, las 24 horas del dia de domingo a domingo.

¢ La linea del IDIGER 4292800 extensiones 2879/ 3001/2719/ 2717, es el medio de
comunicacion directo, con que cuenta la ciudadania para obtener informacién respecto
a los tramites, servicios, campanas, situaciones ciudadanas y preguntas frecuentes y a
través del cual puede formular verbalmente las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias

Canal Virtual:

Comprende la atencion directa brindada a través de los distintos medios electrénicos tales
como:

¢ Guia de Tramites y Servicios — Es el Sistema de informacion distrital de caracter oficial,
que acerca la Administracion Distrital con la ciudadania. Orienta acerca de los
requisitos, sitios y horarios de atencion para la realizacion de tramites y la prestacion de
servicios de las entidades distritales y demas entidades participantes en la Red CADE

El IDIGER debera actualizar periédicamente la totalidad de los tramites, servicios,
programas, campanas, eventos y novedades de la prestacion del servicio y de atencion
a la ciudadania.

Lo anterior, sin perjuicio de cumplir con lo establecido en el articulo 1 numeral 3 de la
Ley 962 de 2005 sobre el Sistema Unico de Informacion de Tramites- SUIT, y del
articulo 40 del Decreto Ley 019 de 2012.

o Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS): Sistema de informacién disefiado
para gestionar de manera eficiente y eficaz la recepcion, analisis, tramite y respuesta
de los requerimientos interpuestos por la ciudadania, dispuesto por la Alcaldia Mayor
de Bogota D.C., administrado por la Secretaria General.

e Formulario electronico de PQRS - Modulo Institucional PQRS

— T T T T T T T O T T
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o Correo electronico del IDIGER |d|ger@|d|ger gov.co, eI cual es admlnlstrado por eI Area
de Atencion al Ciudadano.

Canal escrito:

Es el determinado para las solicitudes presentadas por la ciudadania, entre los cuales
encontramos:

e Buzon de Sugerencias: Ubicados en distintos puntos de atencion dispuestos por la
Entidad, a través de los cuales la ciudadania puede formular por escrito las Sugerencias,
Quejas Reclamos y Felicitaciones que considere, en relacion con los servicios prestados
por la Entidad.

o Radicacion: Establecida para todas aquellas solicitudes elevadas de manera verbal en
forma presencial , por via telefénica, por medios electronicos o tecnologicos o a traves
de cualquier otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia de la voz o por
escrito presentadas en las instalaciones del IDIGER o enviadas por correo o mensajeria
a la Entidad.

e Correo Certificado: Son todas aquellas solicitudes elevadas de manera escrita, enviadas
por la ciudadania por intermedio de servicios de agencias postales, bajo la modalidad de
correo certificado

e Modulo Institucional de Peticiones. Quejas, Reclamos y Sugerencias- PQRS-.

Peticiones (Derechos de Peticion)

PQRS
Es la abreviatura que se asigna a Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
Entiéndase por peticiones toda solicitud respetuosa que se eleva al IDIGER ya sea verbal

o escrita por un ciudadano o persona juridica (Entidades publicas o privadas), con el fin de
requerir su intervencion en un asunto de interés general y/o particular, o acerca de una
informacion o consulta relacionada con la gestion de la Entidad.

El derecho de peticién encuentra su fundamento en el articulo 23 de la Constitucion Politica
de Colombia, reglamentado en la Ley 1755 de 2015 y el Decreto 1069 de 2015 por el que
se adiciono un capitulo al Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

Los derechos de Peticion pueden ser:
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-Peticion en interés particular:
Derecho Fundamental que puede ser ejercido por cualquier persona, ya sea de forma verbal
o escrito, en el que el asunto objeto de la peticion afecta, interesa o guarda relacion con el
peticionario y de acuerdo con su finalidad, puede tratarse de una queja, reclamo, solicitud
o manifestacion.
-Peticion en interés general:
Derecho fundamental que puede ser ejercido por cualquier persona de manera verbal o
escrita y que tiene por objeto una solicitud de interés general que puede tener relacion
directo o indirecta con el solicitante.
-Peticion de informacion:
Derecho fundamental que puede ser ejercido por cualquier persona de manera verbal o
escrita y que tiene por finalidad el ser informado de un asunto concreto, tramite especifico,
acto o actuacion administrativa que corresponda a la naturaleza y finalidad de la accion
social, debe tenerse en cuenta la reglamentacion sobre Reserva Legal.
-Peticion de documentos:
Se entiende como aquella solicitud de entrega de copias de los documentos de caracter
publicos no sometidos a reserva legal, asi como la solicitud de desglose de documentos
que reposen en los archivos, salvo los casos senalados en la Ley.

e ANBENTE
ARG D 4 G 4 e
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- Peticién de Consulta:

Entiendase como toda solicitud presentada por cualquier persona de manera escrita o
verbal, mediante el cual se eleva una consulta en relaciéon con las materias, competencias
y funciones asignadas al IDIGER.

- Queja

Es una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la prestacion de sus
Servicios.

- Reclamo

Cuando una persona exige, reivindica o demanda ante la Entidad una solucion, ya sea por
motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacion de un servicio o
falta de atencion de una solicitud.

- Sugerencia

Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la
prestacion de un servicio o la gestion institucional.

P e Ty s R—
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- Usuario
Entiéndase persona sea natural o juridica que recibe un bien o servicio.

POLITICAS Y CONDICIONES GENERALES
Politica

El presente Manual de PQRS se realiza en aplicacion y desarrollo del Decreto Distrital 197
de 2014 por medio del cual se adopta la “Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C”

Normatividad

Se atiende a la normatividad que al respecto se profiera, dentro de la cual se encuentra:

« Constitucion Politica de 1991, articulos 2, 23, 209.

e Ley 489 de 1998, articulo 4.

o Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

e Decreto 1166 de 2016, por el cual se “adiciona un Capitulo al Decreto Unico
Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho 1069 de 2015, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.

o Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones (Norma I1ISO
10002:2005)

De conformidad a la Norma ISO 10002:2005, hay que tener presentes los siguientes
principios:

- Visibilidad.

- Accesibilidad

- Respuesta diligente
- Objetividad

- Costos

- Confidencialidad

- Enfoque al usuario
- Responsabilidad.

- Mejora continua.

PROCEDIMIENTOS

Contenido de las Peticiones
Contenido de las Peticiones Escritas

Las peticiones escritas deben atender a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 y el Decreto
1166 de 2016, que reglamentan el Derecho de Peticion y establecen el contenido minimo
que debe contener las peticiones escritas, asi:

| Laimpresion de este documento se considera “Copia no Controlada” 8
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“1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

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

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso. (...)"

Contenido y constancia de recepcion Peticiones Verbales

Las peticiones verbales, de acuerdo al contenido del inciso 3 del articulo 2.2.3.12.3 del
Decreto 1166 de 2016, deben contar con constancia de recepcion en el IDIGER, y contener
como minimo:

“1. Nuamero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

2. Fecha y hora de recibido.

3. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacion de los documentos de identidad y de la direccion fisica o
electronica donde se recibira correspondencia y se haran las notificaciones. El peticionario
podra agregar el numero 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
electrénica.

4. El objeto de la peticion.

5. Las razones en las que fundamenta la peticion. La no presentacion de las razones en
que se fundamenta la peticion no impedira su radicacion, de conformidad con el paragrafo
2° del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de
2015.

6. Larelacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticion. Cuando una peticion
no se acompane de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de
recibo la autoridad debera indicar al peticionario los documentos o la informacién que falten,
sin que su no presentacion o exposicion pueda dar lugar al rechazo de la radicacion de la
misma, de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido
por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

7. ldentificacion del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticion.

8. Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.”

* De acuerdo con el articulo 2.2.3.12.9 del Decreto 1166 de 2016, las personas que hablen
una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia pueden presentar peticiones verbales
ante cualquier autoridad en su lengua o dialecto.

Por lo tanto, en la Oficina responsable de su recepcion, debe haberse habilitado
mecanismos que garanticen la presentacion, constancia y radicacion de dichas peticiones.

La impresion de este documento se considera “Copia no Controlada”
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Si el IDIGER no cuenten con intérpretes en la planta de personal para traducir
directamente la peticién, dejaran constancia de ese hecho y se grabara el derecho de
peticion en cualquier medio tecnologico o electronico, con el fin de proceder a su posterior
traduccion y respuesta.
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e La respuesta a las peticiones de acceso a informacion presentadas verbalmente, una
vez se surta la radicacion y constancia, debera darse por escrito, de acuerdo a lo
establecido en el articulo 26 de la Ley 1712 de 2014, corregido por el articulo 4 del Decreto
1494 de 2015

Términos para resolver las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias -PQRS-

Término General

Por norma general el término para dar contestacion a cualquier peticion, queja, reclamo o
sugerencia, es de quince (15) dias habiles siguientes a partir del dia siguiente a su
recepcion en el IDIGER, a través de cualquiera de los canales oficiales.

Salvo norma legal especial, el IDIGER, debera tener en cuenta los términos especiales
reglados por otras normas y aquellos en los que de manera interna se reglamente.

Términos especiales:

Peticiones de informacién y copias o fotocopias de documentos deberan atenderse dentro
de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion, independiente si la peticion es
formulada por una persona natural o una persona juridica de derecho privado o de derecho
publico.

Si en este lapso no se ha dado respuesta al peticionario se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
Administracion ya no podra negar la entrega de la informacion o de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia, la informacién, copias y/ o fotocopias se entregaran
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

La solicitud de acceso a la informacion publica fue definida en el articulo 25 de la Ley 1712
de 2014, como “aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via electronica, puede hacer
cualquier persona para acceder a la informacion puablica”

Es de la mayor importancia tener en cuenta, que la peticion no puede ser rechazada, en
ninglin caso, porque se encuentre mal fundamentada o por estar incompleta.

En este Gltimo evento debe procederse como se indica mas adelante en el acapite
correspondiente a peticiones incompletas.

Por respuesta a la solicitud de acceso a informacion, se entiende aquel acto escrito
mediante el cual, de forma oportuna, veraz, completa, motivada y actualizada, la Entidad
responde materialmente una solicitud de acceso a informacion publica

La impresion de este documento se considera "Copia no Controlada”, 10
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la reproduccion y envio de la misma al solicitante.
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Se preferira, cuando sea posible, la respuesta por via electronica, con el consentimiento del
solicitante o en la forma prevista en el numeral “Solicitud de copias”, de este Manual.

« Peticiones de consulta Las peticiones mediante los cuales se eleva una consulta a la
Entidad, en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta
(30) dias habiles siguientes a su recepcion.

e Peticiones para atender Proposiciones del Concejo de Bogota. Las solicitudes de
informacion, documentos o consulta, realizadas por Concejales o la Mesa Directiva del
Concejo, tendientes al tramite de Proposiciones, deben atenderse dentro del término de
los tres (3) dias habiles siguientes a partir de su recibo en la Entidad.

e Peticiones de Organismos de Control. Las solicitudes de informacion, documentos o
consulta que se realicen pro funcionarios de los Entes de Control, deben atenderse dentro
del plazo establecido en la misma.

« Derechos de peticion durante el desarrollo de la ejecucion de un contrato.
Las solicitudes que se presenten en el curso de la ejecucion de un contrato, deben ser
atendidas dentro de los tres (3) meses siguientes a su presentacion.

Si la entidad no se pronuncia dentro de ese término, opera el silencio administrativo
positivo, de manera que se entiende que la peticién fue resuelta favorablemente a los
intereses del contratista.

El contratista procedera entonces a protocolizar el silencio administrativo positivo a la
peticion formulada, a la luz del articulo 25, numeral 16, de la Ley 80 de 1993 y lo
presentara a la administracion para hacer efectivo su derecho.

La Entidad, después de vencido el término de tres (3) meses, no puede resolver en
forma desfavorable la solicitud del contratista.

Sin embargo, el silencio administrativo positivo no procede cuando se reclaman derechos
economicos por parte del contratista. Asi lo ha sostenido el Consejo de Estado en varias
oportunidades en una de ellas sefialé: “(...) la omisién del contratante publico en
responder la peticion de restablecimiento financiero del contratista no configura ni silencio
administrativo positivo ni titulo ejecutivo,(...)"’

e Accion de Cumplimiento: Las solicitudes a que se refiere el inciso 2° del articulo 8° de la
Ley 393 de 1997, o la norma que la modifique, adicione o sustituya, deben ser atendidas,
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcién en la entidad.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
senalados, se debera informar esta esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento

! Octubre 7 de 1999, ponencia de Maria Elena Giraldo Gémez

La impresion de este documento se considera "Copia no Controlada”
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del término sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez
el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble
del inicialmente previsto.

Términos internos para atender los derechos de peticién, queja, reclamo y sugerencia.

Cualquiera que sea la peticion, queja, reclamo o sugerencia, el funcionario o contratista
responsable de su tramite, debe atenderla y pasar el proyecto de respuesta con los
documentos soportes cuando haya lugar a ello, a quien debe suscribirla, en el termino que
se haya establecido en el aplicativo CORDIS.

Presentacion, radicacion y tramite de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
La recepcion, radicacion y tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, se
realizara asi:

« Las peticiones escritas, ya sean presentadas en forma personal, por correo electronico,
por correo certificado, por mensajeria o por correo comun, seran radicadas de inmediato
una vez recibidas, conforme lo establecido en uno de los numerales precedentes.

e Las que se realicen de manera verbal ya sea en forma presencial o por teléfono, seran
recibidas por la Oficina de Atencion al Ciudadano o la dependencia que la entidad defina
para este efecto, sera radicada y quedarad constancia conforme lo establecido en el
numeral correspondiente de este Manual, acorde con lo establecido en el articulo
2.2.3.12.3. del Decreto 1166 de 2016 que dicté disposiciones sobre las peticiones
presentadas verbalmente.

» El servidor publico del IDIGER (funcionario o contratista), responsable de la radicacion, re
direccionara la peticion al competente para atenderla de acuerdo al procedimiento de
Administracién de comunicaciones oficiales internas y externas.

e Si el contenido de la peticién no es de competencia del IDIGER se le comunicara de
manera inmediata al peticionario cual es la Entidad a la que debe dirigir su requerimiento;
si el peticionario insiste en formular su solicitud ante el IDIGER, se recibira dejando
constancia de ello y se procedera a remitir la misma a la Entidad competente dentro de
los cinco (5) dias habiles siguientes a la radicacion.

Asi mismo, se deberd enviar comunicacién al peticionario informando la remision y
anexando copia del documento mediante el cual se dio traslado.

« El IDIGER no podra negarse a la recepcion y radicacion de solicitudes y peticiones
respetuosas.

« El ejercicio del Derecho de Peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de

representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores
para el pleno ejercicio de sus derechos fundamentales.

La impresion de este documento se considera “Copia no Controlada” 12
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3.1.5. Peticiones Incompletas y Desistimiento Tacito.
Una vez radicada la peticion y en virtud del principio de eficacia, el servidor publico al que
le ha sido asignado el tramite constate que a la peticion esta incompleta o que el
peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo necesaria para adoptar una
decision de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion para

que la complete en el término maximo de un (1) mes.

Cuando el plazo para atender la peticion sea de 10 dias habiles o menos, debera solicitar
se complete el tramite a mas tardar al dia siguiente de su radicacion.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos
se reactiva el término para resolver la peticion.

Se entiende que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no
satisfaga el requerimiento en el plazo establecido, salvo que antes de vencer este, solicite
prorroga hasta por un término igual.

Vencido (s) el (os) termino (s) establecido (s) en este articulo, sin que el peticionario haya
cumplido el requerimiento, la dependencia a la que le ha sido asignado(a) la —-PQRS-
decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo
motivado que se notificara personalmente, contra el cual unicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales.

Desistimiento Expreso de la Peticion.

Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que
la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales, pero la dependencia o el (la) servidor(a) al que le ha sido asignado la -PQRS podra
continuar de oficio la actuacion si la considera necesaria por razones de interés publico, en
tal caso expedira Resolucién motivada.

Peticiones Irrespetuosas

Toda peticion debe ser respetuosa, en caso de no serlo, podra ser rechazada por parte del
funcionario a quien por competencia corresponda su atencion. El rechazo, debe producirse
por acto motivado, contra el cual procede recurso de reposicion.

Peticiones oscuras

Corresponde a aquellas, en las que no se puede comprender el objeto de la misma, ni su
finalidad. Cuando se presente esta situacion, la peticion se debe devolver al interesado
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion, para que la corrija o aclare.
En caso de no corregirse o aclararse, la peticion sera archivada.

Peticiones reiterativas.

La impresion de este documento se considera “Copia no Controlada”
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Cuando se presenten petlmones relteratlvas se podra remitir la respuesta anterlor que
resolvio la solicitud de fondo, salvo que se trate de derechos imprescindibles, o de
peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva
peticion estos ultimos se subsanen.

Asi mismo, se debera poner de presente al ciudadano la respuesta dada por el IDIGER y
la reiteracion del mismo.

Peticiones conjuntas.

Se considera peticion conjunta, aquellas andlogas, formuladas por mas de diez (10)
personas, independiente si la peticion es de interés general o de consulta. En este evento,
el IDIGER, ademas de responder directamente a los peticionarios, podra emitir una unica
respuesta que publicara en un diario de amplia circulacién y en su pagina web. Ademas se
entregara copias de la misma a quienes la soliciten.

Falta de Competencia.

Si el servidor publico a quien se le asigna el tramite de la Peticion, Reclamo, Queja o
Sugerencia -PQRS, no es competente para resolver o atender la misma, dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes al de la recepcion en el IDIGER, debera dar traslado de la
peticién a la Entidad competente, expresando las razones por las cuales no es de su
competencia la respuesta y enviar en el término maximo de quince (15) dias habiles
siguientes a la radicacién, la respuesta al peticionario, adjuntando copia del oficio de
traslado copia del oficio al peticionario.

Si encuentra que la competencia para resolver la Peticion, Reclamo, Queja o Sugerencia -
PQRS- recae en otro servidor del IDIGER, debe dar traslado motivado al competente dentro
de los dos (2) dias habiles siguientes a la radicacion o recepcion de la asignacion del
tramite, lo cual debera ser registrado en el aplicativo que para el efecto sea designado por
la Entidad.

En este evento, debera tenerse en cuenta que el plazo con que cuenta el IDIGER para
responder la peticion se contabiliza a partir del dia siguiente a la radicacion en la Entidad.

Cuando se produzca la asignacién y recepcion de la PQRS, el servidor definido como
competente para dar respuesta, resolver o atender la misma, estara obligado a realizar el
tramite de traslado correspondiente mediante su registro en el aplicativo que para el efecto
establezca la Entidad, en los términos de ley, segun el procedimiento establecido para tal
fin.

Atencion prioritaria a peticiones
Se dara atencién prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental

cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien
debera probar sumatoriamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

| Laimpresion de este documento se considera "Copia no Controlada” 14
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del peticionario de la medida solicitada, la entidad adoptara de inmediato las acciones
preventivas o correctivas de mejora para subsanar la situacion.

Solicitud de Copias.

La solicitud de copias o fotocopias de documentos que reposen en el IDIGER se tramitara
por los responsables de su custodia de acuerdo con las Tablas de Retencién Documental
de la Entidad, atendiendo la Politica Publica de Eficiencia Administrativa y Cero Papel en la
Administracion.

En consecuencia, con el objeto de racionalizar, simplificar y automatizar los procesos, los
procedimientos y los servicios que presta, de preferencia y siempre y cuando asi lo acepte
el peticionario, entregara los documentos medio magnético.

En ningun caso servidor publico, podra suministrar copia o fotocopia de documentos que
segun la Constitucion o la Ley tengan el caracter de clasificado o reservado.

La expedicidon de cualquier copia que se solicite, debe contar con la autorizacién del Jefe
del area responsable de la custodia de los mismos.

Tramite Interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias - PQRS.

El tramite interno de las —PQRS- ante el IDIGER inicia con su recepcion a través de los
canales oficiales definidos por la Entidad, contintia con su radicacion y asignacion de tramite
a las dependencias competentes de responder, resolver o atender las mismas, en el
aplicativo que para tal fin tiene la Entidad, y prosigue con su distribucion y entrega al area
correspondiente.

Frente a esta gestion se debe tener en cuenta lo siguiente:

a. Las quejas, reclamos y sugerencias recibidas en los puntos de radicacion dispuestos por
el IDIGER, por correo electronico, a través de atencion telefonica o presencial y en los
buzones de sugerencias, deberan ser registrados en el Sistema de correspondencia
documental existente y en los que se encuentran definidos por la entidad.

b. Las —PQRS- que ingresen de manera directa por el SDQS y por los demas canales
oficiales diferentes al punto de radicacion, deberan ser registradas en Sistema de
Correspondencia Documental existente.

c. La atencién de las quejas presentadas contra servidores publicos se remitira de acuerdo
al procedimiento “Control Disciplinario y a las disposiciones establecidas en la Ley 734
de 2002, y sus normas modificatorias se informara al Quejoso de su remision a esa
dependencia.

d. La atencion de las quejas presentadas contra los contratistas se remitira al Supervisor o
Interventor del contrato, segln el caso, para su revision, analisis y solucion, y respuesta,
quien se encargara en caso de carecer de competencia para atenderla de dar traslado
a la autoridad que corresponda conocer de ella.

La impresion de este documento se considera “Copia no Controlada”
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e. Cuando se trate de quejas contra Interventores, de ella se dara traslado a la Personeria
Distrital, de conformidad con lo establecido en la Ley 734 de 2002, e informara al Quejoso
tal hecho.

f. Las —PQRS- presentadas ante la Entidad, se asignaran de conformidad con las
competencias propias al interior de la entidad

El servidor de la dependencia a la que le es asignada la PQRS, debe verificar que —
cuenta con la informacion o documentos necesarios para responder o resolver la misma,
y determinar si efectivamente tiene la competencia para atenderla, de acuerdo a los
términos legales establecidos para dar respuesta a las mismas.

Cuando una PQRS, sea remitida por el Concejo de Bogota, el Congreso de la Republica
(Senado o Camara de Representantes) o por un ente de control externo y requiera
respuesta de varias dependencias, sera la Oficina Asesora de Planeacion, quien
consolide la respuesta para ser firmada por el Director y enviada a la entidad peticionaria.

Cuando ingrese una PQRS, y requiera respuesta de varias dependencias, esta sera
enviada en primera instancia a la dependencia que por sus competencias tenga mas
peso en la respuesta y sera la encargada de consolidar y emitir la respuesta, por otra
parte las demas dependencias tienen el deber de suministrar de forma oportuna Ia
informacién para adelantar la respuesta dentro de los términos de ley.

g. El examen de documentos se facilitara en horas de atencion al publico con la
autorizacion del lider de la respectiva dependencia, o del servidor en quien este haya
delegado dicha facultad, previa verificacion del caracter reservado o clasificado del
documento, caso este ultimo en el que se debera, tener en cuenta, las disposiciones
sobre solicitudes de documentos reservados o clasificados.

j. Cuando excepcionalmente no sea posible resolver las —-PQRS- en los plazos sefialados,
se debera informar de inmediato esta circunstancia al interesado, y en todo caso antes
del vencimiento de los términos establecidos anteriormente, expresando los motivos de
la demora e indicando el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta de fondo.
el cual no podra exceder el doble del tiempo inicialmente previsto.

h. En el evento de que la Entidad no cuente con los datos necesarios para hacer llegar |a
respuesta al peticionario o quejoso, porque la —PQRS- recibida no relaciona la
informaciéon de contacto del remitente, y no sea posible establecerla conforme a
informacion que reposa en la Entidad, se debe publicar en la cartelera de avisos y
notificacion de la entidad y en la pagina web de la Entidad, la contestacion producida por
la dependencia o servidor competente para resolver o atenderla.

i. Los asuntos de informacion general de la entidad tales como: la mision, funciones y
estructura; organigrama y funciones generales; procesos y procedimientos; normatividad
asociada a la gestion; mecanismos para la formulacion de quejas y reclamos; entre otros,
estaran disponibles en el portal web de la Entidad. No obstante, cualquier persona tiene

| Laimpresion de este documento se considera “Copia no Controlada” 16
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derecho a pedir y obtener copia de documentos relacionados con dichos asuntos, de
conformidad con lo establecido en el presente manual, en cumplimiento de la
normatividad vigente.

J. Cuando la respuesta emitida por el IDIGER haya sido enviada a la direccién informada
por el peticionario o quejoso y ésta sea devuelta a la Entidad por imposibilidad de su
entregay luego de un segundo intento de entrega previa revision de la informacion por
parte del area remitente, se debe solicitar mediante comunicacién interna dirigida a
Gestion Documental, la publicacion de la misma en la cartelera de Avisos y
Notificaciones, asicomo en el médulo de notificaciones de la pagina web de la Entidad,
reportando los datos generales que identifiquen la recepciéon de la PQRS vy la
informacion de salida de la respuesta dada por la dependencia o servidor competente
de responder o resolver, y la causal de la devolucion del correo.

k. Para las peticiones anénimas, se aplicara el tramite establecido en el literal anterior.

| Cuando un PQRS presentado por un menor de edad, demuestre que se esta afectando
un derecho fundamental se le dara atencion prioritaria para su respuesta.

Respuesta Oportuna y Precisa a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias- PQRS.

La respuesta dadas por El IDIGER atendiendo los términos para dar respuesta a las PQRS
debe darse en forma oportuna. Ello significa que el envio que hace la Entidad y el recibo
por parte de quien la presentd debe darse dentro del término establecido en la Ley para
atenderla, tal como lo ha expresado la Corte Constitucional en innumerables fallos de Tutela
sobre violacion al derecho de Peticion.

Por otra parte, la respuesta debe:

- Debe resolver de fondo, de manera clara, precisa y congruente con lo solicitado.

- El pronunciamiento debe ser completa y detallada sobre todos y cada uno de los
asuntos indicados en la peticion.

- De igual manera debe ser comunicada o puesta en conocimiento del peticionario,
dentro del término establecido para atender la peticion de que se trate.

Aquellas peticiones verbales que sean contestadas por el IDIGER de manera verbal,
debera registrarse en los formatos establecidos por la entidad para la atencién presencial y
telefonica indicando, el contenido exacto de la respuesta y el funcionario que dio respuesta.
Lo anterior, sin perjuicio de la obligacion de responder por escrito las peticiones formuladas
verbalmente.

OBSERVACION: Cuando la respuesta debe tenerse en cuenta que en aquellos casos
donde la respuesta se genere en razon a un procedimientos especial, debera atenderse a
lo reglado en la norma que lo regule.
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SEGUIMIENTO Y CONTROL AL TRAMITE DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS - PQRS.

T e TR et e

El seguimiento y control de las PQRS, es competencia inicialmente de cada uno de los
servidores que se le asigna cada uno de los requerimientos; en segunda instancia es
competencia de los lideres o responsables de las diferentes dependencias realizar
periddicamente el seguimiento y establecer acciones de mejora para garantizar las
respuestas oportunas, claras y de fondo a la ciudadania, finalmente las areas de Atencion
al Ciudadano y Gestion Documental, conforme a sus competencias y de acuerdo con lo
establecido en el procedimiento definido, debera efectuar seguimiento y control periodico al
estado de las- PQRS- recibidas en la Entidad, el cual sera debidamente informado vy
socializado a las dependencias.

INFORME DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - PQRS.

Las Areas de Atencion al Ciudadano y Gestion Documental, presentaran al titular de la
Subdireccién Corporativa un informe del estado del tramite de las Peticiones, Quejas.
Reclamos y Sugerencias — PQRS, como instrumento que evidencie el seguimiento y control
al tramite de las —-PQRS- recibidas y se publicara en la pagina web de la Entidad un “Informe
Trimestral de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias”, asi mismo se enviaran
comunicaciones periodicas a las dependencias sobre el estado de las mismas.

EVALUACION DEL PROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO

De acuerdo con sus funciones y competencias, la Oficina de Control Interno o quien haga
sus veces debera evaluar de manera permanente el “Proceso de Atencion al Ciudadano”
de la Entidad y rendira informe semestral sobre el particular al Director General del IDIGER.

PROCEDIMIENTOS REGULADOS POR NORMAS ESPECIALES.

El IDIGER, debera atender los términos y procedimientos especiales contenidos en la
normatividad que para el efecto los regule, modifique, adicione o sustituya tales como
procesos y términos judiciales, procesos disciplinarios, procesos administrativos
sancionatorios, etc., los cuales se tendran en cuenta en la tabla tematica que se adopte
en el sistema de Gestion Documental de la entidad.

SANCIONES

La falta de atencién o la atencion extemporanea de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias —-PQRS-, seran sancionados disciplinariamente por la Entidad, previo el
procedimiento establecido en la Ley 734 de 2002 y las normas que |a han modificado, sin
perjuicio de la accion prevalente de los Entes de Control competentes, de conformidad con
las normas legales vigentes.
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"FORMATOS

« Control de atencion al ciudadano presencial y telefénico.
« Buzon de Quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones - QRSF. Codigo PLE-FT-37

» Se incluyen los formatos que se creen en razén al presente manual y aquellos que se
deriven del procedimiento de Administracion y Andlisis de PQS PLE-PD-09 version 6 y en
el procedimiento de Administracion de Comunicaciones Oficiales Internas y Externas
ADM-PD- Versioén 5

DOCUMENTOS EXTERNOS

EIINSTITUTO DISTRITAL DE GESTION DE RIESGOS Y CAMBIO CLIMATICO — IDIGER,
atendera toda aquella normatividad, directriz y guia que expidan las Autoridades
competentes relacionadas con el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos y

Sugerencias- PQRS.

CONTROL DE CAMBIOS.

Version  Fecha Descripcion de la Modificacion Aprobado por
s : Subdirectora
1 22/06/17 Creacion _dgl Nlan_ual de acuerdo a lo estipulado en ComeraNE VA nls
la normatividad vigente Disciplinarios
7. Aprobacion.

] badd por

Elaborado por Vaiidadj;or
\[ ‘_@ 5 > Narda Cris tr —-""-*-w:.ﬁ,_- .
« 'OUCL i @] E gjl 1§ Profesional Atenciefa-CitieR
atia

ictoria Barrios Gomez

Monica Rubio Arenas
Subdirectora Corporativa y Asuntos
Disciplinarios

Profesional Oficina Asesora Juridica N 2 J C \ f
T [ Jove ) na ol
Jonnathgn Andrgés Lara H. Jora‘e}tmiqug Ac}%g'éﬂfé*
Profesional Oficina Asesora de Jefe de la Oficina Asesora de
Planeacion Planeacion

Nota: Para una mayor informacion referente a este documento comunicarse con la dependencia responsable.
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