RESOLUCION 786 DE 2009

(octubre 6)

Diario Oficial No. 47.558 de 9 de diciembre de 2009
INSTITUTO GEOGRAFICO “AGUSTIN CODAZZI”

<NOTAS DE VIGENCIA: Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de
2012>

Por la cual se reglamenta el tramite interno del derecho de peticion, sugerencias, quejas y
reclamos ante el Instituto Geogréafico “Agustin Codazzi”.

Resumen de Notas de Vigencia

NOTAS DE VIGENCIA:

- Resolucién derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012, 'por la cual se
reglamenta el tramite interno del derecho de peticion y la manera de atender las quejas,
reclamos y sugerencias, para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a cargo del
Instituto Geografico “Agustin Codazzi', publicada en el Diario Oficial No. 48.592 de 23 de
octubre de 2012

- Aprobada por la Resolucion 374 de 2009, publicada en el Diario Oficial No. 47.558 de 9 de
diciembre de 2009, 'Por la cual se aprueba la Resolucion niumero 786 del 6 de octubre de
20009, por la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticion, sugerencias,
quejas y reclamos ante el Instituto Geografico Agustin Codazzi™

EL DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO GEOGRAFICO “AGUSTIN CODAZZ!I”,

en uso de las facultades legales y en especial de las conferidas por el articulo 10 de la Ley 58 de
1982, el articulo 32 del Codigo Contencioso Administrativo, el Decreto 770 de 1984, el articulo
55 de la Ley 190 de 1995, el numeral 19 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002, y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica en sus articulos 23 y 74 prevé el derecho que tiene toda persona a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucidn, asi como a acceder a los documentos publicos, salvo los casos que
establezca la ley.

Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 32 del Codigo Contencioso Administrativo,
los organismos de la Rama Ejecutiva del Poder Publico deberan reglamentar la tramitacion
interna de las peticiones que les corresponda resolver.

Que la Ley 190 de 1995 en su articulo 55 establece la obligacion de resolver o contestar las
quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos en el Codigo
Contencioso Administrativo, para los derechos de peticion.

Que la Ley 962 de 2005 en su articulo 15, establece el derecho de turno.



Que el articulo 209 de la Constitucién Politica y el articulo 3o del Cédigo Contencioso
Administrativo determinan que la funcion administrativa esta al servicio de los intereses
generales y se debe desarrollar con arreglo a los principios generales de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad y contradiccion.

Que de acuerdo con lo previsto en los articulos 1o de la Ley 58 de 1982 y 10 del Decreto 770 de
1984 corresponde a la Procuraduria General de la Nacion la revision y aprobacion de los
reglamentos que elabore la respectiva entidad para el tramite interno de las peticiones, quejas y
reclamos.

De acuerdo con lo expuesto,
RESUELVE:
CAPITULO L.

DEL DERECHO DE PETICION EN GENERAL.

ARTICULO 1o. OBJETIVO. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de
2012> Reglamentar la tramitacion interna de las peticiones que le corresponde resolver al
Instituto, sefialando para ello los plazos maximos segun la categoria y la naturaleza de la
solicitud o requerimiento.

ARTICULO 20. ALCANCE. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucién 1015
de 2012> Esta resolucion aplica a todas las dependencias del Instituto a nivel nacional respecto a
los productos y servicios que ofrece la entidad, excepto los relacionados con la funcion catastral,
en cuyo caso las peticiones se enmarcan dentro de la resolucion que reglamenta la materia.

ARTICULO 30. RESPONSABILIDAD. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la
Resolucidn 1015 de 2012> Es responsabilidad de la dependencia de archivo y correspondencia
de la Secretaria General la oportuna recepcidn, radicacion y reparto de los derechos de peticion
que presenten los ciudadanos en la Sede Central. El tramite y la oportuna respuesta es
responsabilidad de la Direccion General, la Secretaria General, las Subdirecciones y las Oficinas,
segun la materia objeto de la peticion. En las Direcciones Territoriales la responsabilidad la
tienen los Directores Territoriales quienes tramitan y responden oportunamente a los
peticionarios.

ARTICULO 40. DE LA CLASIFICACION DE LOS DERECHOS DE PETICION.
<Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Los derechos de
peticion se clasifican como técnicos, administrativos, de informacion o de consulta.

Son técnicos aquellos relacionados directamente con el resultado final de un producto o servicio,
es decir, calidad, cumplimiento de especificaciones técnicas o cualquier aspecto tangible que
forme parte de la esencia del producto o servicio (excepto los servicios catastrales).

Son administrativos aquellos relacionados directamente con el tramite realizado para suministrar
un producto o servicio, es decir, cumplimiento de normatividad, tiempos de respuesta, controles

y cualquier otro aspecto intangible del producto o servicio o lo concerniente con la atencion, las

relaciones interpersonales, éticas y morales.



Son de informacion aquellos que se refieren al acceso a la informacion sobre la accion del
Instituto y, en particular, a que se expida copia de sus documentos partiendo del principio de que
todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos, salvo los casos
establecidos por la ley.

El Derecho de Peticion incluye el de formular consultas escritas o verbales, en relacion con las
materias a cargo del Instituto, y sin perjuicio de lo que dispongan normas especiales.

Estas consultas deben tramitarse con economia, celeridad, eficacia e imparcialidad.
ARTICULO 50. CONTENIDO DE LAS PETICIONES ESCRITAS. <Resolucién derogada

por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Las solicitudes escritas deben contener por lo
menos:

1. La designacién de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o apoderado, si es el
caso, con indicacion del documento de identidad.

3. El objeto de la peticion.
4. Las razones en que se apoya.
5. La relacion de documentos que se acompafian.
6. EI nombre y la firma del peticionario, cuando fuere el caso.
7. La Direccion del peticionario y/o apoderado.
ARTICULO 60. DEL TRAMITE DE LAS PETICIONES ESCRITAS. <Resolucion derogada
por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> En la Sede central, todo derecho de peticidn
escrito en papel, se debe presentar en la dependencia de archivo y correspondencia en el horario

de atencion al publico, quien lo radicard y colocara en el casillero correspondiente para que la
dependencia destinataria lo recoja en el siguiente recorrido programado.

Al radicar la peticion se debe revisar que la solicitud contenga la designacion de la autoridad a la
que se dirige, los nombres y apellidos completos del solicitante o su apoderado, el objeto de la
peticion, las razones en que se apoya, la relacion de los documentos que acompafan la solicitud,
el nombre, la firma y direccion del peticionario y/o su apoderado.

Si cumple con las exigencias del articulo 50 de esta resolucion radica la solicitud y registra en el
sistema indicando que se trata de un derecho de peticion. Si hace falta algin dato y esta es
presentada personalmente por el peticionario, en el mismo acto se le indicara la informacion
faltante para que proceda a completarla de lo cual se dejara constancia escrita.

Si el peticionario insiste en que se le radique la peticion, se le recibira dejando constancia escrita
de este hecho, la cual se anexaré a la peticion.

Si el derecho de peticién consta por escrito enviado por correo electronico a la pagina:

www.igac.gov.co en el link denominado “Peticiones, Quejas y Reclamos” o en las cuentas de



correos electrénicos: webpage@igac.gov.co <o> guejasyreclamos@igac.gov.co, los responsables
de su manejo deben remitirlo a la dependencia de Archivo y Correspondencia, para que sea
radicado e ingresado al sistema.

El link denominado “Peticiones, Quejas y Reclamos” de la pagina www.igac.gov.co estara a
cargo de la Secretaria General quien coordina la dependencia de Peticiones, Quejas y Reclamos y
Sugerencias (PQRS) y las cuentas de correos electronicos: webpage@igac.

gov.co <0> guejasyreclamos@igac.gov.co.

En las Direcciones Territoriales, la Secretaria del Director Territorial, recibe y radica los
derechos de peticion y los pasa al Director Territorial, quien distribuye las peticiones al
funcionario que considere competente para que proyecte la respuesta para firma del Director
Territorial.

Recibida la peticion por cualquiera de los medios antes citados, el responsable la contesta
directamente o da traslado de la misma al area que considere competente para responderla en el
nivel central o territorial, siempre registrando los tramites asignados y el responsable en el
sistema de correspondencia. El funcionario a quien se le haya asignado la peticion para
responderla, debera hacerlo dentro del plazo legal establecido para ello, término que se contara
desde la fecha de radicacion en el instituto.

De toda peticion radicada, la dependencia de Archivo y Correspondencia, la dependencia de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) y el Director Territorial, segun sea el caso,
deben informar semanalmente por medio electronico a la Secretaria General, para que a través de
la dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) compendie, controle y
consolide la informacion sobre el derecho de peticion. El responsable de dar la respuesta a la
peticion, ademas de enviar la contestacion al correspondiente peticionario, debe informar por
medio electrénico a la Secretaria General, para efecto de su control y consolidacion.

Si se trata de un derecho de peticion de informacion, tendra el mismo tramite de radicacion y
distribucion y, quien debe responder verifica que esta no sea de caracter reservado segun la
normatividad vigente, ordena la copia o fotocopia de los documentos requeridos, solicitando al
peticionario cancelar el valor de las fotocopias.

ARTICULO 70. TRAMITE DE LAS PETICIONES VERBALES. <Resolucion derogada por
el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Las peticiones verbales que se presenten en
cualquier dependencia de la Sede Central, se resolveran directa e inmediatamente por esta, si es
viable, e informara a la dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias para su
registro en el Formato F200-01/2008.V5. En las Territoriales, la recepcion se hace por parte del
Director, en caso de ausencia de este, la recepcion la hace el profesional con funciones de
abogado de la Territorial respectiva, igualmente, si es viable, la responde directamente e informa
a la dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias para su registro.

La decision de las peticiones verbales, podra tomarse y comunicarse en la misma forma al
interesado.

Si quien presenta una peticion verbal afirma no saber o no poder escribir y pide constancia de
haberla presentado, el funcionario que la recepcione, la expide en forma sucinta.



Si no es posible dar respuesta inmediata se le solicita que sea presentada la peticion por escrito y
se le daréa el tramite de las peticiones escritas. Si no sabe 0 no puede escribir, el funcionario que
la recepcione dejara constancia de este hecho y procedera a hacer un resumen de la misma'y le da
el tramite de las peticiones escritas.

Si el servidor publico encargado de atender la peticion lo juzga pertinente, podra exigir su
presentacion por escrito, en los formatos establecidos y se seguira el procedimiento sefialado para
las peticiones escritas.

ARTICULO 80. RESERVA. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015
de 2012> Ningan miembro del Consejo Directivo o funcionario del Instituto podra revelar los
planes, proyectos y actos que se encuentren en estudio o en proceso de adopcion, salvo que el
Consejo Directivo o el Director General hayan autorizado la informacion.

ARTICULO 90. TERMINO PARA RESOLVER UN DERECHO DE PETICION.
<Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> El tramite para dar
respuesta y solucién a un derecho de peticion debe realizarse en los términos que sefiala la ley,
segun lo dispuesto en el Codigo Contencioso Administrativo:

Quince (15) dias habiles si se trata de derecho de peticidn en interés particular o general y diez
(10) dias habiles si se trata de derecho de peticion de informacion. Las consultas se resolveran
dentro del plazo maximo de treinta (30) dias habiles.

Si no es posible atender la peticion dentro de los términos sefialados anteriormente, la
dependencia competente informa al interesado el estado del tramite, los motivos de la demora 'y
sefialara la fecha en que se resolvera o dara respuesta.

PARAGRAFO. El incumplimiento a lo establecido en el presente articulo, dara lugar a la
correspondiente accion disciplinaria.

ARTICULO 10. SOLICITUD DE INFORMACIONES O DOCUMENTOS ADICIONALES.
<Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Si al iniciar una
actuacion administrativa el servidor publico de la dependencia competente encuentra que la
informacion o los documentos proporcionados no son suficientes para decidir, requerira al
interesado por una sola vez, con toda precision y en la misma forma verbal o escrita en que haya
actuado, para que aporte lo que haga falta.

Este requerimiento interrumpira los términos establecidos para decidir.

Desde el momento en que el peticionario aporte nuevos documentos o informaciones, con el
proposito de satisfacer el requerimiento, comenzaran otra vez a correr los plazos para decidir,
pero no se podra solicitar mas complementos y se decidird con base en los documentos e
informaciones que se dispongan, conforme lo establece el articulo 12 del Codigo Contencioso
Administrativo.

No podran exigirse al peticionario copias o fotocopias de documentos que reposen en el instituto
0 a los que este tenga facultad para acceder.

ARTICULO 11. CITACION DE TERCEROS. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la



Resolucion 1015 de 2012> Cuando de la misma peticion o de los registros que lleve el Instituto,
resulte que hay terceros determinados que pueden estar directamente interesados en las resultas
de la decisidn, se les citara para que puedan hacer valer sus derechos como parte de la actuacién
administrativa. La citacion se hara por correo a la direccidn que se conozca si no hay otro medio
mas eficaz.

En el acto de citacidn se daréd a conocer claramente el nombre del peticionario y el objeto de la
peticion.

Si la citacién no fuere posible o pudiere resultar demasiado costosa o demorada, se hard la
publicacion de que trata el articulo siguiente.

ARTICULO 12. PUBLICIDAD. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion
1015 de 2012> Cuando de la misma peticidn aparezca que terceros no determinados pueden estar
directamente interesados o resultar afectados con la decision, se publicara en un periddico de
amplia circulacion nacional o local, segun el caso, el texto o un extracto de la peticion que
permita identificar su objeto.

ARTICULO 13. COSTO DE LAS CITACIONES Y PUBLICACIONES. <Resolucion
derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> El valor de las citaciones y
publicaciones de que tratan los articulos anteriores debera ser cubierto por el peticionario dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la orden de realizarlas; si no lo hiciere, se entendera que
desiste de la peticion.

ARTICULO 14. DESISTIMIENTO TACITO. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la
Resolucién 1015 de 2012> Si el interesado no presenta los documentos, informaciones o
requisitos que se le hayan solicitado en el término de dos (2) meses, se entendera que ha desistido
de su peticion. En este evento, el expediente o los documentos que contiene la peticion se
archivaran, pero el interesado podra presentar posteriormente una nueva peticion sobre el mismo
asunto, conforme lo establece el articulo 13 del Cddigo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 15. REQUISITOS ESPECIALES. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la
Resolucion 1015 de 2012> Cuando la ley o los reglamentos exijan acreditar requisitos especiales
para que pueda iniciarse o0 adelantarse la actuacién administrativa, la relacion de todos estos se
fijard en un lugar visible al pablico en las dependencias del Instituto.

ARTICULO 16. SUSPENSION DEL TERMINO PARA RESOLVER. <Resolucién derogada
por el articulo 34 de la Resolucién 1015 de 2012> Los términos sefialados en el articulo 9o de la
presente resolucion, se suspenderén cuando esté en trdmite un impedimento, segun lo dispuesto
por el articulo 30 del Cdédigo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 17. DEL CONTROL. <Resolucién derogada por el articulo 34 de la
Resolucion 1015 de 2012>

1. La Secretaria General, a través de la dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, realizara el registro, consolidacion y control de la atencion al derecho de peticion y
para el efecto debera:



- Llevar actualizada una base de datos a nivel nacional sobre todos los derechos de peticion, su
tramite y respuesta.

- Verificar que a todos los derechos de peticién se les ha dado el trdmite necesario y oportuno.

La Secretaria General solicita, cuando lo considere necesario, informes a quienes tienen la
competencia para resolver los derechos de peticion.

2. La Oficina de Control interno, en relacion con las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias,
debera:

- Comprobar que las dependencias investigan la situacién que origina un derecho de peticion e
implementan la solucion propuesta.

- Constatar directamente, la gestion realizada por las distintas dependencias del Instituto.
CAPITULOII.

DEL DERECHO DE PETICION DE INFORMACION.

ARTICULO 18. <Resolucién derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012>
Los interesados podran consultar los documentos que reposan en el Instituto o pedir copias de los
mismos, siempre y cuando sean de propiedad de esta entidad y a solicitar certificaciones, con
excepcion de los documentos que tengan reserva constitucional o legal, sin embargo esta reserva
no sera oponible a las autoridades que lo soliciten, para el debido ejercicio de sus funciones.

Con fundamento en este derecho, también se podra obtener informacion sobre las funciones y
actuaciones de la entidad.

ARTICULO 19. INFORMACION GENERAL. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la
Resolucion 1015 de 2012> La informacion a que se refiere el articulo 18 del Cédigo Contencioso
Administrativo, estara disponible en la pagina web www.igac.gov.co y fisicamente en la Oficina
de Difusion y Mercadeo de Informacién - (Area de Atencion al Cliente).

ARTICULO 20. INFORMACION CON RESERVA LEGAL. <Resolucion derogada por el
articulo 34 de la Resolucién 1015 de 2012> Tendran el caracter de reservado los documentos
definidos como tales por la Constitucion Politica y la ley.

Cuando la dependencia de conocimiento niegue la consulta de los documentos, debe dictar una
providencia motivada, sefialando el caracter reservado de la informacion negada y citando las
disposiciones legales pertinentes. Ante la insistencia del peticionario el funcionario competente
enviara la documentacion respectiva al Tribunal de lo Contencioso Administrativo con
jurisdiccidn en el lugar donde se encuentren los documentos, para que este decida dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes si se acepta o no la peticion formulada o si se atiende
parcialmente, en los términos del articulo 21 de la Ley 57 de 1985.

ARTICULO 21. EXAMEN DE DOCUMENTOS. <Resolucion derogada por el articulo 34 de
la Resolucion 1015 de 2012> El examen de documentos se haré en horas de despacho al publico



y previa la autorizacién del Jefe de la respectiva dependencia a quien se le haya asignado dicha
facultad. Los documentos que tengan caracter reservado, se conservaran en cuadernos separados
dentro del mismo expediente colocando la inscripcion de “Caracter Reservado”. A estos
documentos no podran tener acceso los peticionarios.

ARTICULO 22. PLAZO PARA DECIDIR. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la
Resolucién 1015 de 2012> Las peticiones que se realicen con el propésito de obtener
informacion deberan resolverse en un término maximo de diez (10) dias habiles.

Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario se entenderd, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada. En consecuencia el correspondiente
documento sera entregado dentro de los tres (3) dias habiles inmediatamente siguientes, segun lo
establecido en el articulo 22 del Codigo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 23. PLAZO PARA DECIDIR LA ENTREGA DE DOCUMENTOS.
<Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucidn 1015 de 2012> La solicitud de copias
o fotocopias de documentos que reposen en el Instituto debera presentarse en el Area de Archivo
y Correspondencia, quien la remitira a la dependencia competente a mas tardar el dia siguiente,
para que sean entregadas en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, previa cancelacion del
valor de las copias en la Tesoreria o en la Pagaduria Territorial, lo cual también podra hacerse
mediante consignacion del valor respectivo en la cuenta bancaria que para tales efectos la entidad
le indique al usuario.

ARTICULO 24. SOLICITUDES DE LAS ENTIDADES PUBLICAS. <Resolucién derogada
por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> El Instituto dara prioridad a las solicitudes de
informacion presentadas por entidades de la Administracion Publica, para lo cual debera
resolverlas en un término no mayor de diez (10) dias habiles, de conformidad con lo dispuesto en
el paragrafo del articulo 16 del Decreto 2150 de 1995.

ARTICULO 25. RESPUESTA NEGATIVA A UNA PETICION DE INFORMACION.
<Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Cuando se resuelvan
negativamente las peticiones de informacion, estas se notificaran al peticionario y al Procurador
Auxiliar para Asuntos Constitucionales de conformidad con el paragrafo del articulo 8o del
Decreto 262 de 2000.

ARTICULO 26. RESPUESTA POSITIVA A UNA PETICION DE INFORMACION.
<Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Cuando se resuelvan
positivamente las peticiones de informacion, estas se ejecutaran simplemente.

CAPITULO .

DE LAS CONSULTAS.

ARTICULO 27. LAS SOLICITUDES. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la
Resolucién 1015 de 2012> El Instituto atendera y resolvera consultas verbales o escritas,
relacionadas con las materias a su cargo. Las consultas seran absueltas por la dependencia



competente, dentro de un plazo méaximo de treinta (30) dias h&biles y no comprometeran la
responsabilidad de la entidad, ni seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion, conforme lo
establece el articulo 25 del Codigo Contencioso Administrativo.

CAPITULO IV.

DE LAS CERTIFICACIONES.

ARTICULO 28. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012>
Las certificaciones son los documentos por medio de los cuales el Jefe de la dependencia
competente informa sobre la existencia o estado de actuaciones o procesos administrativos.

ARTICULO 29. INFORMACION QUE REPOSA EN EL BANCO DE DATOS.
<Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Toda persona tendra
derecho a conocer, actualizar y rectificar la informacion que el Instituto haya recogido sobre ella,
en sus archivos oficiales y en los bancos de datos.

ARTICULO 30. PLAZO PARA OBTENER CERTIFICACIONES Y COPIAS SOBRE
EXPEDIENTES. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Las
certificaciones y copias sobre expedientes se haran y entregaran en un plazo no mayor de tres (3)
dias habiles, segun lo establece el articulo 29 del Cddigo Contencioso Administrativo.

CAPITULOV.

DE LAS SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS.

ARTICULO 31. DEFINICIONES. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion
1015 de 2012> Para efectos del tramite establecido en esta Resolucion se entendera asi:

Queja: Manifestacion de denuncia, acusacion, inconformidad o desacuerdo frente a una
actuacion o decision.

Reclamo: Oposicion expresa a una actuacion o decision de palabra o por escrito exigiendo con
derecho y prontitud su solucién.

Sugerencia: Idea que se insinta con el animo de dar soluciones o introducir mejoras.

ARTICULO 32. RESPONSABILIDAD Y TRAMITE. <Resolucién derogada por el articulo
34 de la Resolucién 1015 de 2012> La responsabilidad de responder las quejas, reclamos y
sugerencias, asi como el tramite de las mismas, les corresponde a los funcionarios indicados en el
articulo 3o de esta resolucion.

La dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) de la Secretaria General,
realizara las siguientes actividades:

- Cuando la queja o reclamo es an6nima, deja consignada tal situacion en el espacio destinado
para el nombre del reclamante o denunciante.



- Evalua la sugerencia, queja o reclamo, acopia documentacion y tramita ante el area técnica o
administrativa segun sea su contenido.

Para efectuar la evaluacion tiene en cuenta entre otros los siguientes aspectos, los cuales
permiten definir el trdmite correspondiente: fecha ocurrencia de los hechos, fecha de radicacion,
naturaleza de la sugerencia, queja o reclamo, pruebas aportadas, funcionarios involucrados,
nombre e identificacion del reclamante, origen de la sugerencia, queja o reclamo, localizacién
geografica de la sugerencia, queja o reclamo; dependencia afectada; servicio o funcion sobre el
que se presenta la sugerencia, queja o reclamo.

- Traslada la sugerencia, queja o reclamo a la dependencia que le concierne el estudio o solucion
a que haya lugar. Si se considera que puede haber lugar a un tramite disciplinario, da traslado a la
Secretaria General. Compila la sugerencia, queja o reclamo en el formato disefiado para tal fin.

Traslada dentro del término establecido en el articulo 33 del Cédigo Contencioso
Administrativo, las quejas y reclamos que competen a otras entidades.

- Informa a las personas en cualquier momento, el estado del trdmite de su solicitud, cuando lo
requiera el interesado.

- Hace seguimiento de las quejas y reclamos con el objeto de garantizar una debida y oportuna
atencion al usuario.

- Elabora informe trimestral con destino a la Direccion General, la Oficina Asesora de
Planeacion y la Oficina de Control Interno o cuando estas lo requieran, los cuales deben contener
lo siguiente:

a) Relacion de las peticiones, quejas y reclamos, asi como la solucién que se dio a las mismas;

b) Relacidn de las funciones, productos o servicios sobre los que se presente el mayor nimero de
quejas y reclamos;

c) Principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el
ejercicio de las funciones, la prestacion de los servicios que preste el Instituto, los productos de
la entidad, la racionalizacion del empleo de los recursos disponibles y para hacer mas
participativa la gestion publica.

La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la Direccion General de la entidad un informe semestral sobre el
particular.

La Dependencia a la cual le corresponda atender la queja, reclamo o sugerencia efectla lo
siguiente:

- Recibe, investiga y responde a quien presentd la sugerencia, queja o reclamo, en los términos
sefialados por la ley.

- Envia por medio electrénico a la dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS), los datos sobre el tramite y la decision para que compendie, controle y consolide la
informacion sobre sugerencias, quejas y reclamos.

ARTICULO 33. DE LOS MEDIOS. <Resolucién derogada por el articulo 34 de la



Resolucion 1015 de 2012> El Instituto dispondré de manera permanente de una linea nacional
gratuita (01-8000-915570) y de una local (3694045) para facilitar el Control Ciudadano, a través
de las cuales se puede reportar cualquier sugerencia, reclamo, queja o peticion relacionada con
las funciones, servicios o productos de la Entidad, las cuales también pueden ser presentadas por
escrito o verbalmente en cuyo caso se deja constancia escrita para su respectivo tramite o via fax
al numero (91) 3694054(82) En la pagina, www.igac.gov.co en el link denominado “Peticiones,
Quejas y Reclamos” o en las cuentas de correos electrénicos, webpage@igac.gov.co <o0> quejasy
reclamos@ igac.gov.co, los usuarios pueden consignar por escrito sus recomendaciones, quejas,
reclamos o peticiones.

ARTICULO 34. FORMATO. <Resolucién derogada por el articulo 34 de la Resolucién 1015
de 2012> Todas las sugerencias, quejas o reclamos presentadas en forma verbal o escrita deben
registrarse en el Formato F200-01/2008.V5 “Recepcién de quejas, reclamos y sugerencias” el
cual se constituye en instrumento para efectuar seguimiento y establecer los controles necesarios
que garanticen la atencidn oportuna de las mismas.

CAPITULO VI.

DISPOSICIONES GENERALES.

ARTICULO 35. DESISTIMIENTO O RETIRO DE LA PETICION. <Resolucion derogada
por el articulo 34 de la Resolucién 1015 de 2012> Los interesados podran desistir expresamente
en cualquier tiempo de sus peticiones, antes que se adopte la decision definitiva, pero el Instituto
podra continuar de oficio la actuacion, si la considera necesaria para el interés publico, en tal
caso se expedira resolucién motivada en los términos del articulo 8o del Cédigo Contencioso
Administrativo.

ARTICULO 36. NOTIFICACIONES. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la
Resolucion 1015 de 2012> Las decisiones que resuelvan peticiones de interés particular deberan
notificarse personalmente al peticionario. Cuando no fuere posible, se hara por edicto en los
términos previstos en el articulo 45 del Cédigo Contencioso Administrativo, advirtiendo la
procedencia de los recursos de reposicion o de apelacion, segun sea el caso.

ARTICULO 37. NOTIFICACION DE DECISIONES NEGATIVAS. <Resolucion derogada
por el articulo 34 de la Resolucién 1015 de 2012> De conformidad con el articulo 23 del Cédigo
Contencioso Administrativo y el paragrafo del articulo 8o del Decreto-ley 262 del 2000, la
decision negativa a una peticién de informacién debera notificarse al peticionario, al Ministerio
Publico y al Procurador Auxiliar para Asuntos Constitucionales

ARTICULO 38. CONSOLIDACION DE TODAS LAS SOLICITUDES. <Resolucion
derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> En los primeros cinco (5) dias
habiles de cada mes, mediante correo electrénico, las Direcciones Territoriales envian a la
dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) en el formato F200-
02/2008.V2 “Registro y seguimiento de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)” el
reporte de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que se hayan presentado y su respuesta o
tramite o, informan que no se presentd novedad al respecto. Con base en esta informacion la



dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), junto con la informacién
de la Sede Central, consolida a nivel nacional.

Dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada trimestre calendario, la Secretaria General,
a través de la dependencia de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), elaborara un
informe estadistico y analitico indicando el tipo de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
presentados en el periodo, asi como las recomendaciones a que haya lugar y la Secretaria General
lo presenta a la Direccion General con copia a la Oficina de Control Interno y la Oficina Asesora
de Planeacion.

La Secretaria General puede solicitar en cualquier tiempo y a cualquiera de los responsables del
tramite o decision de los derechos de peticion, un informe especial con el fin de realizar la
supervision correspondiente.

Asi mismo, teniendo en cuenta la cultura de autocontrol, la Secretaria General realiza los
siguientes procesos:

-- Verificar que a todas las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias se les ha dado el tramite
necesario y oportuno incluyendo la respuesta al ciudadano.

-- Verificar que las dependencias investigan la situacion que origina la queja o reclamo e
implementan la solucion propuesta.

ARTICULO 39. DERECHO DE TURNO. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la
Resolucién 1015 de 2012> El orden de presentacion sera el de la radicacion en el Sistema de
Archivo y Correspondencia, el cual asigna numero, fecha y hora, que determinan el turno para su
tramite, sin consideracion a la naturaleza de la peticion, queja o reclamo, salvo que tengan
prelacion legal.

Las solicitudes que hacen relaciéon al catastro y que puedan ser atendidas en oficina, es decir, sin
necesidad de visita fisica al predio, se someten a turno segun el orden de su presentacion.
Aguellas que necesariamente impliquen visita fisica deben someterse a la programacién que haga
el Director Territorial o el Subdirector de Catastro, segun el caso, y de conformidad con los
recursos humanos, econémicos Yy fisicos disponibles, teniendo en cuenta en lo posible la
oportunidad de su presentacion. El trdmite y decisidn de las solicitudes en el catastro se sometera
al procedimiento especial que rige esta materia.

La radicacion en el Sistema de Archivo y Correspondencia, que sera publico, permite verificar el
respeto al derecho de turno.

Esta resolucién se mantendré a disposicion de los usuarios en la dependencia de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencia.

Cuando se trate de pagos que deba atender el Instituto, los mismos estaran sujetos al orden de
turno de presentacion de la factura o documento equivalente en materia contractual y a la
normatividad presupuestal.

ARTICULO 40. PROCEDIMIENTOS REGULADOS POR NORMAS ESPECIALES.
<Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Los procedimientos
administrativos regulados por normas especiales como es el caso de los de orden catastral, se



regiran por ellas y en lo no previsto, se aplicaran las disposiciones contenidas en el Codigo
Contencioso Administrativo y en esta resolucién y sus reformas, en cuando resulten compatibles.

ARTICULO 41. SANCIONES. <Resolucion derogada por el articulo 34 de la Resolucion
1015 de 2012> La desatencion y la demora injustificada en resolver sobre las peticiones, quejas y
reclamos, asi como la inobservancia de los principios orientadores que regulan la funcion
administrativa sera sancionada disciplinariamente por el Instituto, como causal de mala conducta,
sin perjuicio del poder prevalente de la Procuraduria General de la Nacion, de conformidad con
las normas legales vigentes.

ARTICULO 42. LEGISLACION COMPLEMENTARIA. <Resolucion derogada por el
articulo 34 de la Resolucion 1015 de 2012> Las situaciones no previstas en el presente
reglamento, se regiran por las disposiciones contenidas en el Codigo Contencioso Administrativo
y en las demas disposiciones que lo modifiquen o reformen.

ARTICULO 43. VIGENCIA Y DEROGATORIA. <Resolucion derogada por el articulo 34
de la Resolucion 1015 de 2012> La presente resolucion deroga la Resolucion 209 del 26 de
mayo del 2003, revoca las Resoluciones 435 del 18 de junio del 2009 y 623 del 20 de agosto del
2009y, regira a partir de la fecha de su publicacién en el Diario Oficial, previa su revision y
aprobacion por parte de la Procuraduria General de la Nacion.

Publiquese y cimplase.
Dada en Bogota, D. C., a 6 de octubre de 20009.
El Director General,

IVAN DARIO GOMEZ GUZMAN.
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