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RESOLUCIONNo. 001514 oo 23 t00

“Por la cual se actualiza el Manual de Re:cepcion, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias Ambientales y Sugerencias de la
Corporacion Auténoma Regional del Quindio - C.R.Q de conformidad con la Ley
1755 de 2015”"

EL DIRECTOR GENERAL DE LA CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL QUINDIO en
ejercicio de las facultades constitucionales y legales, en especial el articulo 22 de la Ley 1755
del 2015,y

CONSIDERANDO:

Que son objetivos de la politica de servicio al ciudadano, contribuir a la generacion de confianza
y al mejoramiento de los niveles de satisfaccidon de la ciudadania respecto de los servicios
prestados por la Corporacién Auténoma Regional del Quindio CRQ, como entidad transparente,
eficiente y responsable, con credibilidad, confianza y reconocimiento y presencia institucional
clara y oportuna, que conserva y administra la oferta ambiental en el Departamento del Quindio,
asi como el fortalecimiento del enfoque de gerencia del servicio al ciudadano.

Que los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica, sefialan que toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivo de interés general o particular y
obtener pronta solucion asi como a acceder a los documentos pablicos a excepcion de aquellos
que gozan de reserva legal.

Que el numeral 19 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002 (Cddigo Unico Disciplinario), establece
para los servidores publicos el deber de "Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la
Entidad, asi’como Jos internos sobre e/ tramite del derecho de peticion”.

Que mediante Resoluaon N° 873 del 02 de Julio de 2010, el Director General de la
CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL QUINDIO - C.R.Q, delegé la contestacién de los
DERECHOS DE PETICION, que se presenten en la entidad, en los Subdirectores v Jefes de
Oficina, respecto de las peticiones que tengan que ver con sus funciones o con asuntos de su
competencia.

Que mediante Resolucion N° 2376 del 16 de Diciembre de 2014, el Director General de la
CORPORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL QUINDIO - C.R.Q., expidié el Manual de
Recepcidn, Tramite y Respuesta de Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias
Ambientales y Sugerencias de la Entidad, de conformidad con la Ley 1437 de 2011.

Que el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en su Titulo
II desarrollaba el Derecho de Peticion (articulos 13 a 33), el cual fue declarado inexequible por
la Corte Constitucional mediante Sentencia C-818 de 2011.

Que en consecuencia de lo anterior, el Congreso de a Republica expidié la Ley 1755 de junio
30 de 2015 "Por medio de la cual se regula el Dereci 9 Fundamental de Peticion y se sustituye

un titulo del Codigo de Procedimiento Adm/nlstrat/ 0y de lo Contencioso Administrativo’,
/e
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RESOLUCION No. 9 0 1514 DE 3 JUL 2000

“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcion, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias Ambientales y Sugerencias de la
Corporac:on Auténoma Regional del Qumdlo C.R.Q de conformidad con la Ley

: 1755 de' 2015”

decretando en el articulo 1° la sustitucién del TItU|O I1, Capitulo I, Capitulo II y Capitulo III, de
la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011. :

Que el articulo 7° de la Ley 1437 de 2011, esj:’ablece que las autoridades tienen el deber de
atender al publico de forma diligente y respetuosa, garantizando atencidn personalizada asi
como dependencias especializadas en la funcion de atender quejas y reclamos y dar orientacion
al publico.

Que el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sefiala que las autoridades publicas deberan
reglamentar la tramitacion interna de las peticiones que le correspondan resolver, asi como la
manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Que mediante la Resoluciéon N° 471 del 05 de marzo de 2019, la CORPORACION AUTONOMA
REGIONAL DEL QUINDIO - C:R.Q., adoptd el Modélo Integrado de Planeacion y Gestion, fusiona
el sistema de desarrollo administrativo con el sistema de gestidn de la calidad y se articula con
el modelo estandar de control interno.

Que es necesario informar a la ciudadania de manera clara y precisa sobre el trdmite de los
Derechos de Peticién y los procedimientos que al interior de la Corporacidn se establecen para
la respuesta de los mismos; asi como sefialar las responsabilidades y procedimientos que debe
seguir el personal de la Corporacién Autonoma Regional del Quindio —C.R.Q- que presta sus
servicios en la Entidad.

Que se requiere la actualizacién del manual de recepcidn, tramite y respuesta de derechos de
peticién, quejas, reclamos, denuncias ambientales y sugerencias de la Corporacién Auténoma
Regional del Quindio — C.R.Q. de conformidad con los parametros de la Ley 1755 de 2015 y
demas normas que la sustituyan o la deroguen.

En mérito de lo expuesto,

RESUELVE:
CAPITULOI.
DISPOSICIONES GENERALES.

ARTICULO 1°, OBJETO. Actualizar el manual de recepcién, tramite y respuesta de derechos
de peticion, quejas, reclamos, denuncias ambrentales% y Eugerenaas de la Corporacién Auténoma
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“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcion, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias Ambientales y Sugerencias de la
Corporacion Autonoma Regional del Quindio - C.R.Q de conformidad con la Ley
1755 de 2015”

Regional- del Quindio - CRQ, de conformidad con la Ley 1755 de junio 30 de 2015 y demas
normas concordantes sobre la materia.

ARTICULO 2°. DEFINICIONES.

a) Servicio al ciudadano: en el contexto de la presente resolucidn, son las directrices que en
cumplimiento de las obligaciones constitucionales y legales de la Corporacién, se expiden para
el mejoramiento del servicio en la atencidn a los usuarios de servicios de la misma asi como
para la comunidad en general. Son de obligatorio cumplimiento para el personal que presta sus
servicios a la Corporaciéon Autdonoma Regional del Quindio —C.R.Q.

b) Derecho de peticidn: es toda actuacidn iniciada por cualquier persona ante las autoridades,
presentada de manera verbal o escrita y recepcionada por cualquier medio dispuesto por la
Corporacién para el efecto. La solicitud puede ser presentada en interés general o particular,
para el reconocimiento de un derecho, la resolucidén de una situacidn juridica, para solicitar un
servicio, pedir informacién, formular consultas, examinar y requerir copias de documentos,
presentar quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del Derecho de Peticidn es gratuito y puede interponerse sin necesidad de
representacion a través de abogado.

c) Derecho de peticion de informacion: facultad que tiene toda persona de acceder y
obtener la informacion relacionada con las actuaciones de la Corporacién Auténoma Regionai
del Quindio —C.R.Q.

d) Derecho de peticion de Consulta: es el requerimiento que hace una persona natural o
juridica, publica o privada, a la Entidad relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro
del marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio
cumplimiento o ejecucion.

e) Queja: Manifestacion que se hace ante la Entidad a causa de un desacuerdo o inconformidad
por el comportamiento de un funcionario(a) o particular que ejerce funciones publicas.

f) Denuncia ambiental: Esta relacionada con los deberes que la Constitucién Politica le impone
a todos los ciudadanos de colaborar para el buen funcionamiento de la administracién de justicia
y de proteger los recursos culturales y naturales del pais y velar por la conservacién de un
ambiente sano. Deberes que deben cumplirse en asocio con aquel otro deber que tienen los
ciudadanos de poner en conocimiento de las autoridades cualquier accidén que pueda ser
constitutiva de un delito o contravencién de caracter ambiental.

Una vez que se ponga en conocimiento de la Entidad un hecho o conducta que pueda ser una
infraccion al ordenamiento juridico, se le dara el trdmite que el proceso Sancionatorio Ambiental,
ordene y se le informara al denunc1ante que puede mten venir en el curso del proceso para
ofrecer pruebas o auxiliar al funcionzrio fcompetent 4 ‘

weapglsade
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“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcidin, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias iAmbientales y Sugerencias de la
Corporacion Autonoma Regional del Quindio'- C.R.Q de conformidad con la Ley
1755 de 20?5"

g) Reclamo: es la manifestacion de inconformidzl por la prestacién de un servicio o proceso
y/o situaciones anomalas en la misma prestacién spbre un sujeto indeterminado.

h) Sugerencia: manifestacién que se realiza a la Entidad para inferir sobre alguna accién para
mejorar o ajustar algunas actividades, procesos, formas de actuar, entre otros.

i) Solicitud de certificados: solicitud del particular a una Entidad que por disposicién legal o
reglamentaria deba expedir constancia sobre un hecho, o sobre la existencia de documentos o
el estado de actuaciones o procesos administrativos.

) |
j) Interposicion de recursos: |0s recursos se presentaran conforme a las normas especiales
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo;

k) Peticion de Documentacion: es el requerim‘ien‘fo que hace una persona natural o juridica
a la Entidad, con el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la Entidad.

|) Beesoft: Sistema de informacidn que permite a las dependencias tener en cierto momento
un conocimiento mas aproximado de un derecho de Peticion, queja, reclamo, denuncia
ambiental y sugerencia.

ARTICULO 3°. CARACTERISTICAS DEL DERECHO DE PETICION:

- Cualquier persona puede elevar peticiones respetuosas a las autoridades y/o
organizaciones e instituciones privadas sin distingo de edad, sexo, nacionalidad o estado
civil, etc.

- Es un derecho fundamental, segln los principios del nuevo ordenamiento constitucional.
(C.P. 1991).

- Su efectividad es esencial para el logro de los fines de la administracion publica.

- El Derecho de Peticién debe ir dirigido a la Autoridad o particular competente

(CPACA Art. 21).

- Puede ser presentado de forma verbal o escrita, por cualquier medio iddneo para la
comunicacion o transferencia de datos (correo electrénico, via telefdnica, personal,
documental).

- La respuesta de la administracion debe ser oportuna, integra, pertinente y satisfactoria
de conformidad con el interés del peticionario. De todas maneras, eso no significa que la
respuesta implica una aceptacion de lo solicitado ni que pueda exigirse por esta via (la
de la proteccion del Derecho de Peticion), el sentido determinado de la respuesta.

- La Ley 1755 del 2015, establece los términos para contestar las peticiones de caracter
general o particular y prevé que en caso excepcional, de no poderse resolver la peticion
en los plazos alli sefialados, se debera informar de inmediato y en todo caso antes del

vencimiento del término sefialado en la le di%ha circunstancia al interesado explicando
CROW
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RESOLUCION No._ 00 15 14 pe 93 JUL 200

“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcion, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias Ambientales y Sugerencias de la
Corporacmn Autonoma Regional del Quindio - C.R.Q de conformidad con la Ley
1755 de 2015"

los motivos de la demore y sefialando un plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

- El silencio administrativo no satisface el Derecho de Peticidn. Tampoco se satisface con
respuestas evasivas o formales. (Sentencna 70001-23-31-000-1996-03070-01(16016) del
2007. Consejo de Estado).

- Negar el derecho o atenderlo con negligencia genera responsabilidades administrativas y
disciplinarias. ;

- Se deben observar, en su resolucion, dos condiciones basicas: la atencidn de la
administracion debe ser oportuna y existe un régimen de sanciones aplicables a los
funcionarios responsables de la renuencia o demora en responder.

- No se requiere que el peticionario invoque el Art. 23 de la Constitucién Politica Nacional
(Ley 1755 de 2015, art. 13) ni haga alusién especifica al Derecho de Peticion para
considerar su requerimiento o solicitud como “Derecho de Peticién”.

ARTICULO 4°. CONTENIDO DEL DERECHO DE PETICION. El derecho de peticidn deberd
contener lo siguiente:

1. La designacion de la Entidad o dependencia a la que se dirige.

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

3. El objeto de la peticidn.

4. Las razones en las que se fundamenta su peticidn.

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

6. La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

7. Cuando se utilice medios electrénicos, se debera registrar la direccién de correo electrénico
con base en los datos dispuestos para tal fin. Si asi lo hace, la entidad continuara la actuacion
por este medio, a menos que el interesado solicite recibir notificaciones o comunicaciones por
otro medio diferente. :

PARAGRAFO 1°. La autoridad tiene la obligacidén de examinar integralmente la peticién, y en
ningln caso la estimara incompleta por falta de requisitos 0 documentos que no se encuentren
dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla.

PARAGRAFO 2°. En ningln caso podrd ser rechazada la petncuon por motivos de
fundamentacion madecuada (o} mcompletaw
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“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcién, Tramite j' Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias Ambientales y Sugerencias de la
Corporacion Auténoma Regional del Quindio - C.R.Q de.conformidad con la Ley
1755 de 2015”

ARTICULO 5° PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES. Las peticiones podran
presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de
cualquier medio idoneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se
presentaran conforme a las normas especiales del Cédigo drz Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

Cuando una peticién no se acomparie de los documentos « % informaciones requeridos por la ley,
en el acto de recibo la autoridad debera indicar al petlcmuano 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 peticion verbal pide constancna de haberla presentado, el
funcionario la expedira en forma sucinta. AL

\
" @
“

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondran a
disposicion de los interesados, sin costo, @ 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 peticion argumentos,
pruebas o documentos adicionales que los formularios no contemplen, sin que por su utilizacion
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 peticién escrita se podra acompafiar una copia que, recibida por el funcionario respectivo
con anotacion de la fecha y hora de su presentacion, y del nimero y clase de los documentos
anexos, tendra el mismo valor legal del original y se devolvera al interesado a través de cualquier
medio iddneo para la comunicacion o transferencia de datos. Esta autenticacién no causara
costo alguno al peticionario.

Paragrafo 1°. En caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier medio idéneo para
la comunicacidn o transferencia de datos, esta tendra como datos de fecha y hora de radicacion,
asi como el nimero y clase de documentos recibidos, los registrados en el medio por el cual se
han recibido los documentos.

Paragrafo 2°. Ninguna autoridad podra negarse a la recepcién y radicacion de solicitudes y
peticiones respetuosas.

Paragrafo 3°. Cuando la peticidn se presente verbalmente ella debera efectuarse en la oficina
o0 dependencia que cada entidad defina para ese efecto. El Gobierno Nacional reglamentara la
materia en un plazo no mayor a noventa (90) dias, a partir de la promulgacmn de la presente
ley.

ARTICULO 6°. CARACTERISTICAS DE LAS RESPUESTAS. Las respuestas a las peticiones
deben ser oportunas, es decir dentro de los términos establecidos en la ley para cada caso. Se
deben resolver de fondo, de manera cIara, precisa y congruente con lo solicitado y ser puestas
en conocimiento del peticionario. (/! YO -

W@ ot futins Q%
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“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcidon, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas; Reclamos, Denuncias Ambientales y Sugerencias de la
Corporacion Autonoma Regional del Quindio - C.R.Q de conformidad con la Ley
1755 de 2015”

La obligacion de responder a tiempo y de fondo no implica la aceptacion de lo solicitado.

PARAGRAFO: La respuesta a la peticion deberd llevar implicita en el asunto la plena
identificacién del derecho de peticidon que fue radicado en la Entidad para su respectivo control
y seguimiento.

ARTICULO 7°. TERMINOS PARA RESPONDER LOS DERECHOS DE PETICION. Teniendo
en cuenta las diferentes clases de peticiones, estas deberan ser resueltas dentro de los
siguientes términos: '

a) Toda peticién en interés general o particular se resolverd dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a su radicacién en la Corporacion, salvo norma legal especial;

b) Las peticiones de documentos y de informacién que reposan en la Corporacién deberan
resolverse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su radicacidén. Si en ese lapso no se
da respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la solicitud ha
sido aceptada y como consecuenC|a las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes; S :

¢) Las consultas relacionadas con los asuntos a cargo de la Corporacién Autdnoma Regional del
Quindio —C.R.Q-, se resolveran dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su radicacion
en la Entidad;

d) Cuando una autoridad formule una'peticién de informacidn a otra, ésta debera resolverla en
un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de
los plazos previstos en el articulo 14 de la 1437-2011.

e) Los recursos presentados contra los actos administrativos expedidos por la Corporacion
Auténoma Regional del Quindio —C.R.Q-, salvo norma legal especial y so pena de sancidn
disciplinaria, este tipo de peticiones se deberan resolver dentro de un término de 15 dias habiles
siguientes a la fecha de recibo de la misma.

f) Cuando diez (10) o mas ciudadanos formulen peticiones de informacion andloga, la
Corporacion Autdnoma Regional del Quindio —C.R.Q- dard una respuesta unificada dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su radicacion y sera publicada, en la pagina web de la
Corporacion. Se entregara copias de la misma a quien lo solicite.

g) Cuando un ente de control eleve una peticidn ante la Corporacién, puede dar un término para
responder, menor o mayor al establecido en la ley 1755 de! 2015. En este caso, dicho termlno
se convierte en obligatorio cumplimiento para la entldad

PARAGRAFO 1°. Cuando excepcionalmente no fuere posible contestar al peticionario dentro
de los términos sefialados en el presente artlculo, 2| Subdirector o Jefe de Oficina encargado de
dar respuesta de fondo, debe informar estaJ crrcu: «stancna al interesado, antes del vencimiento
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RESOLUCION No.

“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcidn, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias Ambientales; y Sugerencias de la
Corporacion Autéonoma Regional del Quindio - C.R.Q de <onformidad con la Ley

' 1755 de 2015”

del término sefalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

PARAGRAFO 2°, En el contexto de la presente resoluciér: y de conformidad con lo establecido
en el articulo 70 del Cédigo Civil Colombiano, los plazos :ira respuesta expresados en dias, se
entenderdn como dias habiles salvo que expresamente: se indique que son dias calendario.
Cuando se establezcan plazos en meses y/o afos, i>s mismos se computaran segin el
calendario.

PARAGRAFO 3°, Para el trdmite interno del Derecho de Peticién, respecto a los términos para
dar respuesta, deberan remitirse a la version aprobada, vigente y publicada del procedimiento
asignado a las peticiones en el Sistema de Gestidn de Calidad de 4a entidad y demas procesos
relacionados, sin perjuicio de lo establecido en la Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 8°. TRAMITE Y TERMINOS PARA RESPONDER PETICIONES
INCOMPLETAS. Cuande una peticion no se acompaiie de los documentos e informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo en el-area de servicio al cliente, indicara al peticionario
los que falten. Si el peticionario 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 area de servicio al cliente la expedird en forma sucinta, para lo cual
debera tener un formato de recibo de peticién verbal.

PARAGRAFO. Cuando la dependencia encargada de la Corporacién Auténoma Regional del
Quindio —=C.R.Q- constate que una peticién ya radicada esta incompleta pero la actuacion puede
continuar sin oponerse a la ley, requerira 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 comenzara a
correr el término para resolver la peticion, para lo cual dejarad constancia de la fecha de recibo
al usuario y entrega a la dependencia responsable de la resolucion.

ARTICULO 9°. DESISTIMIENTO TACITO. Se entendera que el peticionario ha desistido de
su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga el requerimiento de la Corporacién, salvo que
antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en el paragrafo del articulo 8°, sin que el peticionario haya
cumplido el requerimiento, se entendera que el peticionario ha desistido de la solicitud, razén
por la cual, el drea responsable de dar respuesta, decretara el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado. La decisidn se debe notificar personalmente
al peticionario y contra la misma procede recurso de reposicién, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

ARTICULO 10°. DESISTIMIENTO EXPRESO DE@L‘A PETICION. Los interesados podran
desistir en cualquier tiempo de sus petlc»|ones in pér UICIO de que la respectiva solicitud pueda

4
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ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero la entidad podra continuar
de oficio la actuacién si la consideran necesaria por razones de interés publlco en tal caso
expediran resolucién motivada.

ARTICULO 11. PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS. Toda
peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Cuando no se comprenda la finalidad u objeto
de la peticidn, 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 peticién. Respecto de las
peticiones reiterativas ya resueltas, la Corporacion podra remitirse a las respuestas anteriores,
en los términos establecidos en el art. 19 de la ley 1437 de 2011.

ARTICULO 12. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. La Corporacion daré atencion
prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser
resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar la titularidad
del derecho y el riesgo del perjuicio invocado. ‘

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la 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 peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su actwndad se
tramitara preferencialmente.

ARTICULO 13. PETICIONES COMPLEJAS. Frente a las peticiones que comprendan
respuestas compartidas con varias Subdirecciones u Oficinas, el Asesor de Direccién sera el
responsable de coordinar y articular la respuesta. .

ARTICULO 14. TERMINOS DE SUSPENSION. Cuando en el curso de la actuacion
administrativa la Corporacion Auténoma Regional del Quindio —C.R.Q- advierta que el
peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo la cual sea necesaria para adoptar
una decisién de fondo, requerira por una sola vez, para que la efectie en el término de un (1)
mes. Durante este lapso se suspendera el término para decidir.

ARTICULO 15. PETICIONES RADICADAS ANTE AUTORIDAD SIN COMPETENCIA. Si la
respectiva dependencia de la Corporacién a quien se dirige la peticién no es la competente,
informara inmediatamente al peticionario si es en forma verbal o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcidn, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticion
al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario, en el evento de no existir
funcionario competente lo comunicard. Cuando una solicitud proceda de otra autoridad que
declard que no tenia la competencia para resolverla, el término con que cuenta la Corporacion
es a partir del dia siguiente a la recepcién de la peticion.

ARTiCULO 16. TRI'\MITE Y TERMINOS PARA RESOLVER QUEJAS. El érea de servicio al



http://www.crq.gov.co

del ciudadano
2020 - 2023

ﬁ" Pian de Accién Institucional P . e
*Protegiendo el patrimonio
W/ NS TSI /A
= 4 :

RESOLUCION No._ 0 0.1 514 pe 23 JuL 2000

“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcion, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias Ambientales y Sugerencias de la
Corporacnon Auténoma Regional del Quindio - €.R.Q de conformidad con la Ley
1755 de 2015"

Web de la CRQ (Link Quejas y Reclamos) o mediante oficio, la cual es remitida al Jefe de oficina
0 Subdirector para que realice el tramite correspondie,nte. ”

En un plazo no mayor a diez (10) dias habiles el lider del proceso donde fue remitida la queja o
el reclamo debe enviar al area de servicio al cliente {a respuesta para ser entregada al quejoso.

PARAGRAFO 1. En caso de presentarse alguna queja o reclamo por via telefénica, la persona
encargada de recepcionar la llamada debe dlreraonar al usuario a la pagina Web o a las
instalaciones de la CRQ.

PARAGRAFO 2. Cuando la queja es presentada \;erbalmente, el funcionario o contratista
asignado para recepcionarla debe diligenciar completamente el formato de quejas, reclamos y
sugerencias.

ARTICULO 17. TRAMITE PARA RESOLVER SUGERENCIAS. El usuario una vez diligencie
el formato reporte de sugerencuas debera depositarlo en el respectivo buzdén, el cual se
encuentra ubicado en el area de servicio al clignte (porteria principal).

El Asesor de Servicio al Cliente y el Jefe de la Oficina Asesora de Control Interno o el (los)
funcionario(s) designado(s) por ellos, mensualmente debera retirar los registros de reportes de
sugerencias del buzén y diligenciara un acta donde se consignen las mismas. Posterior a su
revision tramitara las que son inherentes a su oficina y remitird las que estan dirigidas a otras
dependencias. El lider del proceso al que esta dirigida la sugerencia, planteara y desarrollara las
acciones correspondientes e informara al Asesor de Servicio al Cliente, asi mismo, elaborara el
oficio de respuesta al usuario que instaurd la sugerencia.

CAPITULO I1.

RESPONSABILIDADES.

ARTfCUI.O 18. RESPONSABLES DE RECEPCIONAR DERECHOS DE PETICI()N, QUEJAS,
RECLAMOS, DENUNCIAS AMBIENTALES Y SUGERENCIAS. Seran responsables de
recepcionar los D.P.Q.R.D.A.S. radicados ante la Corporacién Auténoma Regional del Quindio -
C.R.Q-: .

a) Al area de servicio al cliente le corresponde: 1. Recepcionar los D.P.Q.R.D.A.S. escritas
(incluidas las recibidas por correo electronico). 2. Verificar que las solicitudes escritas cumplan
los requisitos que se enuncian en el articulo 4 de la presente resolucién. 3. Generar el radicado
e informar sobre el mismo al peticionario, quejoso o denunciante y 4. Enviarlas inmediatamente
a la dependencia competente para dar la respuesta;

Drateoienda & gutirs

© Calle 19 Norte # 19-55 B./ Mercedes del Norte & servicioalcliente@crg.gov.co » www.crq.gov.co . (6) 7460679 - (6) 7460643 - 3174274417



http://www.crq.gov.co

e i

Sl
PR

i

Plan de Accién Institucional . '

Py . Protegtendo el patnmon

Qa ey
1 de ciudadano” )

2020 -~ 2023

|
RESOLUCIONNo, 00 1514 5 23 JUL 200

“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcion, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Deihuncias Ambientales y Sugerencias de la
Corporacion Autéonoma Regional del Quindio - C.R.Q de conformidad con la Ley
1755 de 2015"

b) Al area de servicio al cliente le corresponde: 1. Recepcionar las solicitudes ingresadas por los
demas canales dispuestos para el efecto, y 2. Asignar un nimero de identificacion interno a cada
una de las peticiones recepcionadas.

PARAGRAFO: Cuando cualquier persona entregue peticiones en dependencias o0 a funcionarios
distintos al area de servicio al cliente, éstos deberan dar traslado de manera inmediata y por
escrito al drea de servicio al cliente para su debida radicacidn y recepcion al drea competente a
mas tardar al dia habil siguiente de su recibo. En el caso de peticiones verbales, deben
direccionarse inmediatamente al area de servicio al cliente.

ARTICULO 19. RESPONSABLES DE DAR RESPUESTA: Los Subdirectores y Jefes de Oficina,
quien hagan sus veces o el funcionario a que se le asigne la proyeccion de la respuesta de cada
dependencia, seran responsables de dar respuesta de fondo y en los términos previstos por la
ley, con base en sus competencias, en los casos en que la respuesta tenga que ver con
informacion acerca de tramites, el estado de los mismos, solicitud de copias de informacion que
no sea reservada y en general sobre solicitudes de caracter procedimental.

En caso de no ser competente, el Subdirector o Jefe de Oficina enviara la solicitud a la
dependencia competente, quien debera proyectar la respuesta de fondo y asegurarse que la
misma llegue al peticionario dentro del término otorgado por la ley, adicionalmente, debera
comunicar sobre dicho traslado al area de servicio al cliente.

PARAGRAFO 1°. Los Subdirectores o Jefes de Oficinas competentes para responder, estan en
la obligacidn de enviar reporte de la respuesta de fondo al area de servicio al cliente, en los
formatos y acorde con el procedimiento establecido por ésta Gltima.

PARAGRAFO 2°, En el caso en que existan discrepancias entre Subdirecciones u oficinas 0 no
se pueda determinar la competencia para dar respuesta a los derechos de peticion, el Asesor de
Direccion sera quien dirimira y designara el responsable para ello.

PARAGRAFO 3°. Es necesario tener en cuenta que en los eventos del presente articulo, los
Subdirectores y Jefes de Oficina tienen inmersa la responsabilidad compartida, es decir, tienen
corresponsabilidad al responder las peticiones, toda vez, que comparten una obligacién o
COMpromiso.

ARTICULO 20. RESPONSABLE DE LA HERRAMIENTA DE GESTION DOCUMENTAL: Los
Subdirectores y Jefes de Oficinas que cuenten con el acceso a la herramienta “Beesoft” deberan
realizar su consulta obligatoria a través de sus funcionarios designados, cuyo control sera
ejercido por el Asesor de Direccion y el area de servicio al cliente, de lo cual se tomaran las
medidas administrativas que correspondan para su incorporacion con base en los lineamientos
presupuestales. :
PARAGRAFO. La no consuita de la Herramienta de Gestién Documental “Beesoft" es causal de
incumplimiento de un deber funcional. R -
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ARTICULO 21. RESPONSABLE DE HACER SEGUIMIENTO: Corresponde al Asesor del drea
de servicio al cliente: a) Llevar el registro de solicitudes presentadas y resueltas; b) Generar
alertas necesarias para dar cumplimiento a Ios términos de ley; ¢) Diligenciar los reportes
internos y externos que se requieran a la Corporacmn d) Efectuar las encuestas de satisfaccion
al ciudadano y en general aplicar los filtros, herramlentas y mecanismos necesarios para verificar
los niveles de satisfaccién y cumplimiento en Ias polltlcas de servicio al ciudadano.

ARTICULO 22. SANCIONES. Los responsables de dar tramite y respuesta a los Derechos de
Peticién que omitan, retarden o no suministren debida y oportunamente respuesta a los mismos,
seran responsables administrativa y disciplinariamente por estos hechos. Al verificarse los
anteriores hechos, se iniciaran las acciones del case.

CAPITULO III.

DISPOSICIONES ESPECIALES SOBRE DERECHOS DE PETICION.

ARTICULO 23. TRAMITE POR CORREO ELECTRONICO. Las solicitudes enviadas a los
correos electronicos de la Corporacion Auténoma Regional del Quindio C.R.Q, deberan ser
remitidas inmediatamente al e-mail: servicioalcliente@crg.gov.co las cuales seran radicadas en
el drea de servicio al cliente y direccionadas a las Subdirecciones u Oficinas competentes de dar
respuesta. :

Las respuestas a los Derechos de Peticién recepcionados por este medio, serdn enviadas por
correo electrénico, a menos que el usuario solicite expresamente que le sea enviada en fisico a
través del correo certificado, o que le sea entregada personalmente, de lo cual se dejara
constancia.

PARAGRAFO. El 4rea de servicio al cliente tendré un correo interno destinado para el recibo y
la respuesta de las peticiones de su competencia. El Subdirector o Jefe de Oficina designara en

- su secretaria la atencion de los Derechos de Peticion que se le dirigiran por correo electrénico.
Los correos electronicos a los que se dé respuesta desde esta direccion electrénica son
responsabilidad de la dependencia.

ARTICULO 24. TRAMITE DE PETICIONES VERBALES. Las peticiones verbales, presenciales
o telefdnicas, serdn atendidas y comunicadas en la misma forma, salvo que por disposicién del
Director de la entidad, la solicitud deba hacerse de forma escrita. Si la respuesta puede darse
inmediatamente, el area de servicio al cliente debera dar el trdmite pertinente.

ARTICULO 25. TRANSCRIPCION DE LAS PETICIONES VERBALES PRESENCIALES. En
caso de no ser posible dar respuesta inmediata a una peticion verbal, el area de servicio al
cliente la transcribira, si el ciudadano solucnta c0p|a_de la misma, le sera entregada. En la
transcripcion se estipulara el nombre (ﬁe } s o narios, el objeto de las mismas y las
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direcciones para enviar las respuestas, la cual sera tramitada dentro de los términos legales
establecidos. .

ARTICULO 26. TRANSCRIPCION DE PETICIONES VERBALES TELEFONICAS. Las
peticiones que se formulen telefénicamente seran atendidas por el drea de servicio al cliente.
Cuando el grupo no pueda dar respuesta a estas, deberd dar traslado a la dependencia
competente de la Corporacion. En caso de que el personal de la dependencia competente no
pueda atender la solicitud telefonica de forma inmediata, debera solicitarle al ciudadano el
nombre completo, el nimero telefdnico y la direccion donde pueda recibir la respuesta de la
peticidn solicitada.

ARTICULO 27. PETICIONES ANONIMAS. Las peticiones que lleguen como andnimos
deberan ser radicados en el area de servicio al cliente y recibirdn el mismo tramite que un
derecho de peticion, no obstante, las respuestas a los mismos deberan ser elaboradas en oficio
y publicadas en cartelera visible al publico.

Si la solicitud es recibida a través de nuestro portal institucional, se dara a conocer la respuesta
en igual forma que se radicd. :

ARTICULO 28. PETICION DE COPIAS DE DOCUMENTOS. Cuando se presente un Derecho
de Peticion para la obtencion de copias, estas se expediran cuando sea procedente y a costa del
peticionario. El costo de las mismas sera el establecido en el articulo 29 de la Ley 1755 de 2015.

PARAGRAFO 1°. Cuando la peticidén fuera E:Ienegada procedera el recurso de insistencia de
conformidad con lo establecido en el articulo 26 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo. '

PARAGRAFO 2°. Con respecto a las peticiones de documentos en las cuales las personas
naturales o juridicas, formulan a las autoridades que desempefian funcién administrativa con el
objeto de tener acceso a los documentos que en ella reposan, debera tenerse en cuenta las
excepciones que en materia de documentos sometidos a reserva establezca la ley.

ARTICULO 29. SOLICITUD DE CERTIFICACIONES. La solicitud de certificaciones que
deban expedirse por la Corporacion constituye un Derecho de Peticién al que debe darse el

tramite correspondiente por el Subdirector o Jefe de Oficina responsable de verificar y proyectar
la respuesta. Las certificaciones deberan ser firmadas por aquellos o quien haga sus veces.

CAPITULO IV.

SERVICIO AL CIUDADANO.
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ARTICULO 30. ATENCION AL PUBLICO. La Corporacién Auténoma Regional del Quindio —
C.R.Q- dispone de los siguientes canales de atencion a las peticiones presentadas por los
ciudadanos:

a) Area de servicio al cliente de correspondencia;

b) Correo electrénico: servicioalcliente@crq.gov.co, responsabilidad del area de servicio al
cliente c) Linea telefénica 7460600, responsabilidad del area de servicio al cliente;

d) Pagina web a través del link peticiones quejas y reclamos, responsabilidad del drea de servicio
al cliente;

e) Buzdn de sugerencias ubicado en el area de servicio al cliente;

f) Atencidn presencial en cada punto de atencidn, responsabilidad de cada punto, liderados por
el area de servicio al cliente;

ARTICULO 31. HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO.

El area de servicio al cliente responsable de recibir Derechos de Peticidn, quejas, reclamos,
denuncias ambientales y sugerencias de la Corporacién Auténoma Regional del Quindio - C.R.Q,
atendera al publico los dias laborales de lunes a jueves, en el horario de 7:30 a.m a 12:00 my
2:00 p.m a 6:00 p.m; los viernes de 7:30 a.m a 12:00 m y 2:00 p.m. a 4:00 p.m.

Por circunstancias especiales y cuando se estime conveniente la Entidad podra modificar el
horario de atencién al publico.

La atencidn al publico cesara hasta que sean atendidos los usuarios que hayan ingresado dentro
del horario de atencidn, sin embargo, se podra disponer el cierre del acceso a la Entidad a las
6:00 p.m. 0 4:00 p.m. dependiendo del dia.

En la atencién al pablico se dara prelacién a las personas en condicién de discapacidad, personas
de la tercera edad o en estado de embarazo.

Las actuaciones adelantadas o promovidas por medio tecnoldgico o electrdnico, presentadas por
-fuera de las horas de atenaon al publico, seran radicadas en el dia habil siguiente a la fecha de
recibo.

La consulta y copia de informacién o documentos que reposan en la Corporacién, podra hacerse
en horas de atencidn al publico.

El personal que atienda las solicitudes via telefénica debe identificarse con su nombre y cargo,

de igual forma llevar un registro de las solicitudes q;ecnbudas por esta via.
{" “7"“;, /" 2 di

Bl

s’}w&?»@mxf

W
o freieenn

¢ Calle 19 Norte # 19-55 B./ Mercedes del Norte = sen)icioalcliente@crq.gov.co . WWW.CIG.JOV.CO & {B) 7460679 - (6) 7460643 - 3174274417



mailto:servicioalcliente@crq.gov.co
mailto:servicioalcliente@crq.gov.co
http://www.crq.gov.co

Plan de Accidn Institucional

"Protegiendo el patrimonio 7
ambientaly mas cerca /_

del ciudadano”
2020 - 2023

RESOLUCION No, 00 19 .14 e 23 JUL 2000

“Por la cual se actualiza el Manual de Recepcion, Tramite y Respuesta de Derechos
de Peticion, Quejas, Reclamos, Denuncias Ambientales y Sugerencias de la
Corporacion Autonoma Regional del Quindio - C.R.Q de conformidad con la Ley
1755 de 2015"

Todos los peticionarios que hayan presentado solicitudes cuya respuesta no pueda ser
inmediata, podran requerir informacion sobre el estado de su solicitud ante la dependencia
competente, con los datos de la radicacion y/o nimero de identificacion interno correspondiente.

ARTICULO 32. CENTRO DE INFORMACION VIRTUAL. La Corporacién dispondra del centro
de informacidn en su pagina web cuyo contenido y actualizacion es responsabilidad del area de
comunicaciones de la Entidad. Dicho centro contendra informacidon que pueda ser de interés
para los particulares, donde se podra consultar la memoria institucional de la entidad con temas
como:

a) Normas que determinan su competencia;
b) Las funciones de sus dependencias y los servicios que prestan;

c) Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las actuaciones de
los particulares frente a la entidad;

d) Los actos administrativos de caracter general que se expidan y los documentos de interés
publico;

e) Las dependencias responsables segln la actuacion, su localizacion, los horarios de trabajo
para que toda persona pueda ejercer sus derechos;

f) La dependencia y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse en caso de una queja
o0 reclamo;

g) Actos, contratos y resoluciones cuya publicacién ordene ia ley.

ARTICULO 33. SERVICIO AL CIUDADANO. Ademas de las responsabllldades ya estipuladas,
el area de servicio al cliente, debe:

a) Implementar actividades enfocadas a crear cultura de servicio al ciudadano e identificar
necesidades y satisfaccion de los mismos;

b) Hacer seguimiento de las: peticiones con el objetivo de garantizar una debida y oportuna
atencion al usuario, constituyéndose en un puente entre eI ciudadano y la Corporacién Auténoma
Regional del Quindio -C.R.Q-

c) Establecer relaciones con las diferentes areas de la Corporaciéon Auténoma Regional del
Quindio —C.R.Q- con el fin de brindar una atencién 6ptima a los ciudadanos;

d) Adoptar herramientas que permitan recopilar informacién de la ciudadania con el objetivo de
optimizar la prestacion del servicio y generar una mejora continua, asi como la bdsqueda de

espacios que permitan un mayor y efectivo’ éﬁercargleﬁito con los usuarios;

o W
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e) Fomentar la participacién ciudadana con el fin de contribuir al mejoramiento continuo de la
gestion institucional.

ARTICULO 34. INFORMES. El 4rea de servicio al cliente, elaborara un informe que contenga
la relacion de los servicios y tramites sobre los que se presenten peticiones, quejas, reclamos,
denuncias ambientales y las recomendaciones sugeridas por los particulares. Este informe sera
enviado mensualmente a la Direccidon General de la Corporacidon Auténoma Regional del Quindio
—C.R.Q- y a la Oficina de Control Interno, para los fines pertinentes.

ARTICULO 35. DEROGATORIAS. El presente acto administrativo deroga la Resolucién No.
2376 del 16 de Diciembre de 2014 y demas disposiciones que le sean contrarias.

ARTICULO 36. VIGENCIA. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion
en la pagina web de la Corporacién www.crq.gov.co.

Dada en Armenia, Quindio a los

PUBLIQUESE Y CUMPLASE
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