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La Energia de un Rio que Impulisa a un Pais

resovcionne B0 22 2HE

"Por la cual se actualiza el trémite interno de los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias”

El Director Ejecutivo de |la Corporacién Auténoma Regional del Rio Grande de la Magdalena
— CORMAGDALENA, dando cumplimiento a lo ordenado en el Articulo 22 de |a ley 1437 de
2011, ley 1474 de 2011, decreto 019 de 2012, ley 1712 de 2014 y en ejercicio de las
funciones estatutarias y legales y en especial las conferidas por el articulo 24 del decreto 790
de 1995 y concordantes,

CONSIDERANDO:

Que la Constitucian Politica en sus articulos 23 y 74, consagra el derecho que tiene toda
persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
o particular, a obtener pronta resolucién y al acceso a los documentos publicos, salvo en los
€casos que establezca la ley.

Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, sustituido por la Ley 1755 de 2015, las
autoridades deben reglamentar el tramite interno de las peticiones que les corresponda
resolver y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los
servicios a su cargo.

Que el Decreto Nacional 2573 de 2014, compilado en el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones N® 1078 de 2015, establece los
lineamientos, instrumentos y plazos para implementar la Estrategia de Gobierno en Linea y
asi contribuir al incremento de la transparencia en la gestion publica y promover la
participacion ciudadana haciendo uso de los medios electrénicos en concordancia con lo
dispuesto por el articule 76 de la Ley 1474 de 2011 v el articulo 1° del Detreto Ley 019 de
2012 o las normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan.

(ue la Ley 1712 de 2014, “Por medic de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”, regula el
derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia
de tal derecho y las excepciones a la publicidad de informacién.

Que la Constitucién Politica en el articulo 209 y el Cédigo Contenciose Administrativo en el
articulo 3° establece como principios orientadores de las actuaciones administrativas los
siguientes: del debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion,
responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacién, eficacia, economia y celeridad.

Que la Ley 734 de 2002 en su articulo .34 numeral 19, expresa que son deberes de los
servidores publicos, dictar los reglamentos internos sobre el tramite del derecho de peticion.
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Que la ley 1474 del 2011 articulo 76 dispone En toda entidad publica, deberd existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiente de la misidn
de la entidad.

Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 de la ley 1437 de 2011, se debe
reglamentar la tramitacién interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la
manera de atender las quejas por el mal funcionamiento de los servicios a cargo de la
Corporacion.

Que CORMAGDALENA expidio la resolucion N° 000353 del 01 de Noviembre de 2012, “Por la
cual se actualiza el trémite interno de Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Solicitudes de Informacién®.

Que el 30 de junio de 2015 fue expedida la Ley estatutaria 1755, “Por medio de la cual se
regula el derecho de peticidn y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento y de lo
Contencioso Administrativo”, y en virtud de esto se hace necesario modificar la
reglamentacion interna del trdmite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias —PQRS-
gue le corresponden atender, responder o resolver a Corporacion Auténoma del Rio Grande
de la Magdalena-CORMAGDALENA,

Que el Directar Ejecutivo de la Corporacion Auténoma Regional del Rio Grande de la
Magdalena - CORMAGDALENA, en aras de dar un estricto cumplimiento al mandato
constitucional y legal, estima necesario actualizar su propio Reglamento Interno para
atender adecuadamente las peticiones, quejas, reclamos o solicitudes de infermacion que en
tal sentido se promuevan por los ciudadanos e igualmente, sobre aquellas que por el mismo
sentido se recepcionen y corresponda tramitar en su domicilio principal a diferentes oficinas
Seccionales.

Que en mérito de lo expuesto,
RESUELVE

PRIMERO: Adoptar el siguiente reglamento para atender las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacién que se presenten ante la corporacién:

Capitulo |

PARTE GENERAL
Derecho de peticidn ante autoridades reglas generales

Articulo 1°. Derecho de Peticién. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener resolucion completa y de fondo sobre tas mismas. Toda actuacion que inicie
cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo.
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El derecho de peticion presentado ante CORMAGDALENA puede ser ejercido a través de las
siguientes modalidades:

a} Solicitud de Informacién: Cuando una persona demanda el acceso a documentos,
actos o actuaciones de la entidad.

b) Solicitud de Copias: Cuando se solicita(n) copia(s) de documento(s) que reposa(n) en
los archivos de la entidad, ya sea en interés particular o general. :

c) Consulta: Cuando ante la entidad se presenta una solicitud para que se exprese una
opinién, un parecer o un criterio sobre determinada materia, relacionada con sus
funciones o con situaciones de su competencia.

d) Queja: Cuando ante la Entidad se presenta una manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta
gue considera irregular de uno o varios servidores pdblicos o contratistas, en
desarrollo de sus funciones o durante la prestacion de sus servicios.

e) Reclamo: Cuando una persona exige, reivindica o demanda ante la Entidad una

solucién, ya sea por motivo de interés general o particular, referente a la indebida
prestacion de un servicio o falta de atencién de una solicitud.

f} Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o
propuesta para mejorar la prestacion de un servicio o la gestidn institucional.

g} Denuncia: La declaracidon o manifestacidon que informe de manera clara sobre la
comision de una conducta punible.

PARAGRAFO PRIMERO. En desarrollo del articulo primero, las peticiones recibidas en
cualquier Dficina de Cormagdalena serdn enviadas a la dependencia de archivo vy
correspondencia de la corporacién, quien le dara traslado al funcionario de la Oficina
Asesora Juridica, Sistema de Gestidon documental- PQR,S para asignacién y redirecciomiento
a las oficinas competentes para dar trémite a las mismas.

PARAGRAFO SEGUNDO Toda persona podréa presentar peticiones, quejas, reclamaciones y
denuncias, mediante cualquier medio escrito, tecnoldgico o electrénico del cual disponga
CORMAGDALENA, de conformidad con el articulo 76° de la Ley 1474 de 2011.

La presentacion de recursos se admitira por los medios indicados en este inciso, siempre y
cuando dé cumplimiento a los requisitos establecidos para tal fin en el Codigo Contencioso
Administrativo.

Articulo 2. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. De conformidad
con lo sefialado en el articulo 14 de la ley 1755 de 2015, Salvo norma legal especial y so pena
de sancién disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcién. Estard sometida a término especial la resolucidon de las siguientes

peticiones:
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1. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entenderad, para todos los efectos legales, gue la respectiva solicitud ha sido aceptada vy, por
consiguiente, la administracion ya no podré negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autcridades en relacién con
las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos
aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefalando
a la vez el plazo razonable en gque se resolvera o dara respuesta, gue no podrd exceder del
doble del inicialmente previsto.

Articulo 3° Presentaciéon y radicacidn de peticiones. Las peticiones presentadas en
CORMAGDALENA, podran presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la misma,
0 por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o transferencia de
datos. Los recursos se presentaran conforme a las normas especiales del Codigo
Contencioso Administrativo.

Cuande una peticién no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la
ley, en el acto de recibe Ia autoridad debera indicar al peticionaric los que falten.

Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes. Si quien presenta una peticidn verbal pide constancia de haberla

presentado, el funcionario ia expedird en forma sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondran a
disposicion de los interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente sefiale lo
contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento.
En todo caso, los peticionarios no quedaran impedidos para aportar o formular con su
peticién argumentos, pruebas ¢ documentos adicionales que los formularios no contemplen,
sin que por su utilizacidn las autoridades queden relevadas del deber de resolver sobre todos
los aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido de
dichos formularios.

A la peticion escrita se podra acompaiiar una copia que, recibida por el funcionario
respectivo con anotacion de la fecha y hora de su presentacion, y del numero y clase de los
documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original y se devolverd al interesado a
través de cualquier medio idoneo para la comunicacion ¢ transferencia de datos. Esta
autenticacién no causara costo algune al peticionario.

PARAGRAFO 10. En caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier medio idoneo

Sede Principal Oficina Gestién y Enlace - Bogotd Oficina Barranquilia Oficina Honda Oficina Mangué Mugle Oficina Neiva

Carrera 1 No 52-10 Sactor Calle 93B No 17-25 Of. 504 Via40 No.73-290Cf. 519 Calle 8 No. 9-12 El Retiro Marquetalia Via Yati Tel: Cra. 1 No 60-79 Barrio Las Mercedes
Muelle PBX: (7) 6214422 Edlificio Centro Intemadional de Negodios — Centro de Negocios MIX TEITEFAX: 8 2§12868 (5) 6875553 TELEFAX; Tel: i8) 8769252 - 8765017

FAX: (7) 6214507 PBX: (1) 6369684 - 6369093 - 6360022  PBX(5) 3565914 - 3565930  Tolima - Colombia 6875583 Balivar - Huila - Colambia

Barrancabermeja - Colombia FAX 6369052 Allantico - Colombia Colombia

Bogota D.C. - Colombia
www.cormagdalena.gov.co



TODOS POR UN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

CORMAGDALENA
NIT. 829.000.1274
La Energia de un Rio que Impulsa a un Pais

para la comunicacién o transferencia de datos, esta tendra como datos de fecha y hora de
radicacién, asf como el nimero y clase de documentos recibidos, los registrados en el medio
por el cual se han recibido los documentos.

PARAGRAFO 20. Ninguna autoridad podra negarse a la recepcién y radicacién de solicitudes
y peticiones respetuosas.

PARAGRAFO 30. Cuando la peticion se presente verbalmente ella debera efectuarse en la
oficina o dependencia que cada entidad defina para ese efecto. El Gobierno Nacional
reglamentard la materia en un plazo no mayor a noventa {90) dias, a partir de la
promulgacién de la presente ley.

ARTICULO 4. Procedencia y contenido. Los derechos de peticién presentados ante
CORMAGDALENA, se tramitardn en los términos de la presente resolucién y conforme a lo
estipulado en el Articulo 16 de la ley 1755 de 2015.Deberd contener, por lo menos, la
siguiente informacién:

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

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante vy o
apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la
direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero
de fax o la direccién electrénica. Si el peticionarie es una persona privada que deba
estar inscrita en el registro mercantil, estara chligada a indicar su direccidn
electronica.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticién.

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

6. lafirma del peticionario cuando fuere el caso.
Paragrafo Primero. La dependencia responsable del tramite dentro de La Corporacidén
Autdnoma Regional del Rio Grande de la Magdalena-CORMAGDALENA, tiene la obligacién
de examinar integralmente la peticién, y en ningln caso la estimara incompleta por falta de

requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no
sean necesarios para resolverla o gue se encuentren dentro de sus archivos.

Paragrafo Segundo. En ningln caso podra ser rechazada la peticion por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta.

Paragrafo Tercero. Cuando la peticién no se acompafie de los documentos necesarios para
resolverla, al momento de ia recepcién y radicacion, la persona competente debera indicar al
peticionario los documentos que faitan. 5i éste insiste en que se radiguen asi, se hara
dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.
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Paragrafo Cuarto. Cuando se actde a través de mandatario, éste debera acompaiiar el
respectivo poder en los términos sefialados en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 y demaés
normas concordantes o las normas que las modifiguen, adicionen o sustituyan.

Pardgrafo Quinto. El ejercicio del Derecho de Peticién 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.

Articulo 5. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia,
cuando en CORMAGDALENA se constate que una peticidn ya radicada esta incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decisién de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, requerird al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.

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

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de |a actuacién cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante
acto administrative motivado, que se notificard personalmente, contra el cual unicamente
procede recurso de reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Articulo 6. Desistimiento expreso de 1a peticion. Los interesados podrin 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 las autoridades podran
continuar de oficio la actuacién si la consideran necesaria por razones de interés publico; en -
tal caso expediran resolucion motivada.

Articulo 7. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda peticion preseniada en
CORMAGDALENA debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la
finalidad u objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la
peticion. En ningun caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o
incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, CORMAGDALENA, podrad remitirse a las
respuestas anterioras, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se
hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticidn se subsane.

Articulo 8. Atencién prioritaria de peticiones. CORMAGDALENA dard atencion prioritaria a
las peticiones de reconocimiento de un dereche fundamental cuando deban ser resueltas
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para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien deberd probar sumariamente la
titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razenes de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente Ia vida o la
integridad del destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptard de inmediato las
medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que
deba darse a la peticién. Si la peticidn la realiza un periodista, para el ejercicio de su
actividad, se tramitara preferencialmente.

Articulo 9. Funcionario sin competencia. Si CORMAGDALENA no es la competente para
atender |a petician, se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o
dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del
término sefialado remitira la peticién al competente y enviara copia del oficio remisorio al
peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los
términos para decidir ¢ responder se cantardn a partir del dia siguiente a la recepcion de la
Peticidn.

Articulo 10. Organizacion para el trdmite interno y decision de las peticiones.
CORMAGDALENA reglamentara la tramitacidn interna de las peticiones que les corresponda
resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los

servicios a su cargo.

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de informacién, de interés

general o de consulta, la Administracion podra dar una Gnica respuesta que publicard en un
diario de amplia circulacidn, la pondra en su pagina web y entregard copias de la misma a
quienes las soliciten.

Articulo 11. Informaciones y documentos reservados. De conformidad a lo sefialado en la
ley 1755 de 2015, En CORMAGDALENA, Solo tendran carécter reservado las informaciones y
documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion Politica o la ley, y en

CAPITULO I
Derecho de peticién ante autoridades
Reglas especiales

especial;

Sede Principal

Carrera 1 No 52-10 Sector
Muslle PBX: (7) 6214422
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1. Losrelacionados con la defensa o seguridad nacionales.

Oficina Neiva

Las instrucciones en materfa diplomatica o sobre negociaciones reservadas.
Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en
las hojas de vida, la historia laborat y los expedientes pensionales y demads registros
de personal que obren en los archivos de las instituciones publicas o privadas, asi
como la historia clinica.
Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y
tesoreria que realice la nacidn, asi como a los estudios técnicos de valoracién de los
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activos de la nacidn. Estos documentos e informaciones estardn sometidos a reserva
por un término de seis (6} meses contados a partir de la realizacién de la respectiva
operacion.

5. Llos datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la Ley
Estatutaria 1266 de 2008.

6. Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos
de las empresas publicas de servicios publicos.

7. Los amparados por el secreto profesional.
8. Los datos genéticos humanos.

PARAGRAFO, Para efecto de {a solicitud de informacion de caracter reservado, enunciada en
los numerales 3, 5, 6 y 7 solo podra ser solicitada por el titular de la informacion, por sus
apoderados o por personas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacidn.

Articulo 12, Rechazo de las peticiones de informacién por motivo de reserva. Toda decision
que rechace la peticién de informaciones o documentos serd motivada, indicard en forma
precisa [as disposiciones legales que impiden la entrega de informacién o documentos
pertinentes y deberd notificarse al peticionario. Contra la decision que rechace la peticién de
informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso alguno, salvo
lo previsto en el articulo siguiente.

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

Articulo 13. Insistencia del solicitante en caso de reserva. $i la persona interesada insistiere
en su peticidon de informacidn o de documentos ante la autoridad que invoca la reserva,
corresponderd al Tribunal Administrativo con jurisdiccidn en el lugar donde se encuentren
los documentos, si se trata de autoridades nacionales, departamentales, o al juez
administrativo si se trata de autoridades distritales y municipales decidir en.Gnica instancia si
se niega o se acepta, total o parcialmente la peticién formulada.

Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacién correspondiente al tribunal o al
juez administrativo, el cual decidird dentro de los diez {10) dias siguientes. Este término se
interrumpira en los siguientes casos:

1. Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los
documentos sobre cuya divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacién que
requieran, y hasta la fecha en la cual las reciba oficialmente.

2. Cuando la autoridad sclicite, a la seccién del Consejo de Estado que el reglamento
disponga, asumir conocimiento del asunto en atencién a su importancia juridica o
con el objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias la seccién
guarda silencio, o decide no avocar conocimiento, la actuacion continuara ante el
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respectivo tribunal o juzgado administrativo.

PARAGRAFO. El recurso de insistencia deberd interponerse por escrito y sustentado en la
diligencia de notificacion, o dentro de los diez {10} dias siguientes a ella.

Articulo 14. Inaplicabilidad de las excepciones. El caracter reservado de una informacion o
de determinados documentos, no sera oponible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a
las autoridades administrativas que siendo constitucional o legalmente competentes para
ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades
asegurar la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo
de lo previsto en este articulo.

Articula 15. Alcance de los conceptos. Salvo disposicidn legal en contrario, los conceptos
emitidos CORMAGDALENA como respuestas a peticiones realizadas en ejercicio del derecho
a formular consultas no serdn de obligatorio cumplimienio o ejecucion.

Articulo 16. Costos de reproduccién de la informacion. Toda persona interesada en obtener
copias o fotocopias de documentos que reposen en la Corporacidn Autonoma del Rio Grande
de la Magdalena-CORMAGDALENA, podrd solicitarlas, siempre que no tengan cardcter
reservado o clasificado conforme a la constitucion o la Ley.

La expedicion de copias dara lugar al pago de las mismas cuando la cantidad solicitada
supere un nimero de cinco (5} hojas. El valor de cada una serd de cien pesos ($100),
actualizado anualmente de conformidad con el articulo 30 de la Ley 242 de 1995. Dicho valor
deberd ser cancelado previamente por el interesado a favor de Cormagdalena en la siguiente

cuenta:
ENTIDAD FINANCIERA; BANCO BBVA
NUMERQO DE CUENTA: 08400027-2
TIPO DE CUENTA: Cuenta Corriente
NITDE 829.000.127-4

Una vez sea consignado el valor indicado, el peticionario debera radicar en las Oficinas de
Cormagdalena y/o por email, el recitbo de la consignacion, revisada esta {consignacion)
CORMAGDALENA, enviard la informacién a la direccién sefialada en la peticion y/o indicara
que dia el peticionario podra retirar la documentacion solicitada, plazo para la entrega de la
informacion por parte de CORMAGDALENA, gue no podra ser superior a cinco (5) dias.

Cuando la reproduccion se solicite a través de medios electrdnicos como disco compacto,
memorias USB o DVD entre otros, no se cobrara al peticionario. No obstante, todas las
solicitudes que se atiendan en los mencionados medios electronicos deben ser suministradas
por el peticionario.

Articulo 17. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticién de
informacion o de documentos a CORMAGDALENA, esta deberd resolverla en un término no
mayor de diez (10) dias. En los demds casos, resolverd las solicitudes dentro de los plazos
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previstos en el articulo 2 de la presente reselucion.

Articulo 18. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a los términos para
resolver, la contravencidn a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
perscnas de que trata la fey 1755 de 2015, constituiran falta para el servidor publico y daran
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

CAPITULO 1l
DE LAS QUEIAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

ARTICULO 19. Quejas, reclamos y denuncias. De conformidad con el numeral 34 del articulo
34 de la Ley 734 de 2002, son deberes de todo servidor publico "recibir, tramitar y resolver
las quejas y denuncias gue presenten los ciudadanos en ejercicio de la vigitancia de la funcidn
administrativa del Estado".

ARTICULO 20. Atenci6én de guejas, reclamos y denuncias. CORMAGDALENA resoivera las
quejas relacionadas con el cumplimiento de la misién de la entidad, que se presenten en
forma verbal, por escritc 0 mediante cualquier medio tecnoldgico o electronico del cual
disponga la Corporacién. La atencién de quejas, reclamos y denuncias, se hard de idéntica
forma como se efectda el trdmite para derechos de peticién.

ARTICULO 21. Procedencia y contenido. Las quejas, reclamos y denuncias, se presentaran
por escrito o verbalmente y deberan contener como minimo los siguientes datos:

I.  Nombre, identificacién y direccidn de correspondencia de quien presente la queja,
reclamo o denuncia,

Il. Nombre de la entidad y/o del funcionario contra quien se dirige la queja, reclamo o
denuncia.

lll. Descripcidn de la queja, reclamo o denuncia y motivos que la sustentan.

IV. Pruebas documentales, testimoniales o cualquier otra que sustenten la queja,
reclamo o denuncia.

PARAGRAFO. A las quejas andnimas se les dara el tramite disciplinario, penal y fiscal,
siempre y cuando se acredite, siquiera sumariamente, la veracidad de los hechos
denunciados, o cuando se refiera en concreto a hechos o personas claramente identificables.

ARTICULO 22. Tramite. Las quejas, reclamos o denuncias seran tramitados por la Oficina
Asesora Juridica. En los casos en que se presenten quejas, reclamos o denuncias de
actuaciones que pudieran ser constitutivas de faltas penales o disciplinarias contra
funcionarios de la entidad por conductas irregulares, se dara el traslado de la misma a la
Secretaria General, quien iniciara la investigacién en caso de que haya lugar a ello, a través
del funcionario encargado del Control Interno Disciplinario.

PARAGRAFO: Se informara a la Oficina de Control Interno para lo de su Competencia.

ARTICULO 23. Término para resolver. Las quejas, reclamos y denuncias se deberén resolver
dentro de los quince {15) dias habiles siguientes a su recibo, excepto, aquellas que requieran
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del tramite de un proceso disciplinario, caso en el cual, se informara dentro de los tres (3)
dias siguientes a la Secretaria General quien la atendera con sujecidn a los términos previstos
en el Estatute Disciplinario vigente a la fecha de los hechos.

CAPITULO IV

DE LAS PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O DENUNCIAS PRESENTADAS EN
OTRA LENGUA NATIVA O DIALECTO OFICIAL DE COLOMBIA

Articulo 24.Tramite. Cuando se reciban peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
denuncias por cualquiera de los canales dispuestos por la entidad, en una lengua nativa ¢ un
dialecto oficial de Colombia, CORMAGDALENA, debera dejar constancia de este hecho.
Tratandose de peticiones verhales, CORMAGDALENA adoptara los mecanismos para grabar
el derecho de peticién, o registrara el documento si es presentado en forma escrita, con el
fin de proceder a su traduccion con el apoyo del Ministerio de Cultura.

CAPITULOV
DISPOSICIONES COMUNES

ARTICULO 25. AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS .La herramienta tecnolédgica de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
Denominada “PQRS”, Implementada por CORMAGDALENA atiende la exigencia contenida
en el articulo 14 del Decreto 019 de 2012, en tanto que permite la efectividad en la
recepcién de inconformidades, a través de la unificacion de los diferentes canales, tales
como correo electronico, portal web, fax, formularios virtuales, atencién personal y
telefdnica.

ARTICULO 26. Tramite interno de los derechos de peticién, quejas, reclamos, denuncias y
Solicitudes de informacion. Seran recibidos siguiendo Las siguientes reglas:

a) El escrito sera radicado, a través del Sistema de Gestidn Documental adoptado para
tal efecto, de lunes a viernes dentro del horario de atencién al publico de la entidad
y se remitira inmediatamente al funcionario o area de Cormagdalena encargado para
adelantar el trémite correspondiente.

b) Para efectos del computo del término de respuesta, los requerimientos se
entenderan radicados el dia en que efectivamente el documento llegue a la entidad
y no el dia de su incorporacion al correo por parte del peticionario. Igualmente, el
derecho de peticién, solicitud de informacién, queja, denuncia o reclamo, se
entenderd atendido por la Entidad el dia de su incorporacion al correo institucional.

¢} Los derechos de peticién, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de informacion
que ingresen a Cormagdalena, a través de la pdagina web, linea de fax, serdn
radicados en el Sistema de Gestion Documental adoptado para el efecto, dentro del
horario de atencidn al publico y se remitira inmediatamente al funcionario o drea de
la corporacién para adelantar el trémite establecido. 'en la presente resolucion.
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d) Si el peticionario asi io solicita, la respuesta puede ser enviada por correo electrénico
y/o fax a la direccién registrada en el escrito.

e) Cuando no sea posible notificar la respuesta al peticionario, se raspondera siguiendo
el trdmite contemplado en esta Resolucién y se fijara un edicto en un lugar pdblico
de la Entidad, por un término minimo de diez {10} dias. Adicionalmente, la
dependencia responsable de dar respuesta, la dejara disponible para ser reclamada
por el peticionario, durante los siguientes seis {6) meses, si después de transcurrido
este tiempo no ha sido reclamada, se procedera a su archivo definitivo.

f} Sila dependencia a quien se le asigna resolver un derecho de peticion, solicitud de
informacién, queja, denuncia o reclamo considera que es otra pendencia de la
Corporacion la competente para contestarlo, deberd remitirlo inmediatamente a
dicha dependencia. Lo anterior no se podra entender como una ampliacion, prérroga
o similar del término para dar respuesta.

ARTICULO 27. Peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de informacidn
verbales. Los requerimientos verbales procederan cuando el peticionario manifieste no
saber o no poder escribir. Quien presente una peticién verbal debera acudir al funcionario
competente segun lo establecido en la presente resolucién, donde se elaborara el registro
correspondiente y se le entregard copia impresa como constancia de la gresentacién,

ARTICULO 28. Designacién para atender los derechos de peticién, quejas, reclamos,
denuncias y solicitudes de informacién. El Director, Subdirector o Jefe de Oficina a la que
corresponda estudiar y resolver el requerimiento segln la naturaleza de este y de acuerdo
con las funciones de su competencia, serd el responsable de emitir la respuesta
correspondiente al peticionario y serd el unico funcionario autorizado para firmar la
respectiva respuesta. Se exceptian los requerimientos que por su naturaleza deberan ser
atendidos por un funcionario en especial.

PARAGRAFO. Cuando la peticién lo amerite, la respuesta deberd ser consultada con [a
Oficina Asesora Juridica, dependencia que prestard el apoyo necesario a las demas
dependencias si se requiriere, a su vez procurara los tramites que estime necesarios resolver.

ARTICULO 29. Interrupcién de los términos para resolver. Los términos sefialados en la
presente resolucion, se interrumpiran:

a) Cuando no se allega en el acto de su presentacién la documentacién necesaria para
iniciar la actuacion administrativa y esta no se encuentre en poder de Cormagdalena,
La dependencia responsable de dar respuesta debera requerir inmediatamente y de
manera escrita y por una sola vez al interesado para que la allegue.

b) Mientras se cumplan los términos decretados para la practica de pruebas de
conformidad con lo sefialado en el Cédige Cantencioso Administrativo.

PARAGRAFO. Los términos de respuesta se suspenderan hasta que se anexen los
documentos o informacidn, de conformidad con el articulo 16 y 17 de la ley 1437 de 2011.
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ARTICULO 30. De las pruebas. En el curso del tramite administrative de una peticion, queja,
reclamo, son procedentes todas las pruebas autorizadas por las normas legales pertinentes y
estas tendrdn lugar a ser decretadas por peticién de parte o de oficio sin formalidad de
términos especiales.

ARTICULO 31. Impedimentos de los funcionarios. Como garantia de imparcialidad, cuando
exista alglin impedimento para realizar investigaciones, practicar pruebas o pronunciar
decisiones definitivas por parte de un funcionario de Cormagdalena, se aplicard el
procedimiento administrativo sefialado en el Cédigo Contencioso Administrativo y ademas se
dara aplicacién a las causales de recusacién previstas para los jueces en el Cédigo de
Procedimiento Civil.

ARTICULO 32. Del rechazo de la peticién, queja, reclamo, denuncia y solicitud de
informacién. Habra lugar a rechazar cuando la solicitud sea presentada en forma
irrespetuosa o desobligante, utilizando amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o
provocaciones, entre otros. En ese sentido se le responderd al interesado y se dejara
constancia de la respuesta dada.

ARTICULO 33. Sanciones. La responsabilidad de uno o mas funcionarios, probada mediante
las correspondientes vias procesales, acerca de los tramites deficientes de un derecho de
peticion, queja, reclamo, denuncia o solicitud de informacién, serdn objeto de las sanciones
disciplinarias que para el efecto dispone la Ley 734 de 2002, independientemente de las
demas acciones que las leyes contemplen.

ARTICULO 34. Horario de atencion. El horario de atencién al publico sera de lunes viernes de
8:00am a 5:00pm

ARTICULO 35. Remision. Lo no previsto en la presente resolucion se regira por lo dispuesto
en el Codige Contencioso Administrativo v en las demas normas que lo modifiquen o
adicionen, asi como también en lo previsto en las normas que reglamenten el ejercicio de los
mecanismos de participacion ciudadana.

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 36. Procedencia de Recursos. Contra los actos gue pongan fin a las actuaciones
administrativas sobre la materia tratada en la presente resolucién, adelantadas ante
Cormagdalena, procederan los recursos previstos en el Articulo 74 del Cédigo Contencioso
administrativo, con excepcidn de los actos expedidos por el Director Ejecutivo de la entidad,
contra los cuales solo procederd el recurso de reposicién.

SEGUNDO. Cumplimiento de lo dispuesto. Los funcionarios de Cormagdalena daran estricto
cumplimiento a fas normas y procedimientos establecidos en la presente resolucién, el no
acatamiento de lo regulado serd informado al Secretario General de la Corporacidn para que
obre de conformidad con lo establecido dentro de la Ley 734 de 2002.
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TERCERO. Vigencia y derogatorias. La presente resolucidon comenzara a regir a pattir de su
expedicion y deroga todos los actos administrativos anteriores a la presente resolucion que
regularon el tramite interno de Derechos de Peticidon, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Solicitudes de Informacian, asi como las demas disposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE COMUNIQUESE Y COMPLASE.

Dada a los diez {10} dias del mes de agosto de 2017

%/ALFRED ESTEBAN VARELA DE LA ROSA
DIRECTCR EJECUTIVO

o
Elabord: Leisy Lucia Llerena Miranda/Profesional Universitario OAlk
Revisd: Luzmarina Figueroa/ Asesor N
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