AGENCIA DE DESARROLLO RURAL -ADR
RESOLUCION NOMERO 2 8 3 pE 2017
{18 g 26V

“Por la cual se reglamenta el tramite interno:det derecho de peticion y fa manera de atender las guejas, para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a cargo de la Adencia de Desarrolio-Rural - ADR-

EL PRESIDENTE DE LA AGENCIA DE DESARROLLO RURAL

En e;ermcm de sus facultades legales y en especial de las.conferdas por ef articulo 22 de Ia Ley 1437 del 2011,
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1756 de 2015; el numeral 19 def articulo 34 de la Ley 734 de 2002, el articulo 9°
numeral 1) del Decreto 3759 de 2009, Ley 1755 dé 2015, et Decreto 1166 de 2016 y el Decreto 2364 de 2015y,

CONSIDERANDO

Que Ta Constitucion Politica en sus articulos 23 y 74 prevé el Derecho Fundamental de Peticidn segin el cual foda
persona tene detecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés ganeral o particilar
y & ebtener pronta resolucion, asi comao a asceder a los documentos piblicos, salvo Jos casos que establezca la ley,

Que de conformidad con lo dispuesto en et articule 22 de-la Ley 1437 del 2011, ‘sustitido por el articulo 1™ de la Lay
1755 de 2015, las autoridades deberan reglamentar la framitacién interna: de les peticiones que les correspanda
resalver, y la.mangra de aterder las-quejas para garantizar ol buen funcionamienta de log servicios a su cargo.

Que mediante la Ley 1755 de 2015 se sustituyé & Titulo. I “Derecho de Peticion” de la Ley 1437 de 2014 "Gédigo‘ de
Procedimiento Administrativo y de o Contencioso Administrative’ y se- establecio en su arficulo 22 queé: “. Las
autoridades reglamentaran la tramitacién interna dé las peticionas que Jes corresponda resolver, y Ia manera.de
atender las quejas para garantizar ef buen funcionamiento de Jos servicios a sur Cargo. ..

Que 1a Ley 190 de 1995 en su articulo 55 establece la obli igacion de Tesolver o contestar las quejas siguiendo los
principios, terminos-y procedimientos prescritos en el Codige de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Adniinistrativo (hoy, Ley 1437 del 2011}, para los derechos de peticion.

Que.de conformidad con el inciso tercero del articulo 6 dela Lay 962 del 2005, toda persona podra presentar peticiones,
quefas, reclamaciones-o recursos, mediante cualguiet medic tecnologico o electronico del cual dispongan las entidades
y organismos de la Administracion Publica, disposicion concordante con el articulo 7, numeral 8, del Codigo de
Procedimiento Administrative y-de lo Contenciosa Administrativo {Ley 1437 dal 2011).

Ast mismo-la citada Ley 962 de 2005 en su articulo 15, establece e derecho de turio y el deber de respatar
estrictamente &l orden de su presentacion, dentro de fos criterios sefialados en 6l reglardento del derecha de peticion,
sin considéracion de la naturaleza de la peficion, queja o reclamo, salvo que tengan prelacién legal,

Que mediante ol Decreto 1166 de 2016 se adiciond el capitulo 12 al Titule 3 de Iz Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069
de 2045, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, en 1o reiacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacién de las peticiones presenfadas verbalments.

Qe con base en lo anterior, se hace necesario expedirun reglamento que establezea el trafmite interno de los deréchos
de peticion que se presentan ante ia Agencla de Desarrolio Rural, de acusido con las normas sefialadas.
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| Continiacion g’e_f‘a Resolucion“For la cual se reglamenta ¢f rémite inferno del derecho de peticion y la manera de
afender las quefas, para garantizar ef buen funcionamientp de los seivicios & cargo de Ja Agencia de Deésarrofia Rura
-ADR- '

De anerdo con'lo expueste,
RESUELVE!

CAPITULG PRIMERD
Derecho de peticion - Reglas Generales

ARTiCE}_LO'PRIME_RO.-'OBJETEVO.- Reglamentar &l trémite inferno de los derechos de peticion, que se formulen ante
la Agencia dentro del marco de sus competencias constitucionales vy legales, v la manera de atender Ias quejas ¢
reclamos para-garantizar el buen funcionamiento de los servicios a cargo de la entidad.

A&TICZ}LQ'SEGUNDO; ALCANCE.- Esta Resolicion aplica atedas las dependencias de la Agencia a nivel nacional
¥ territorial,

ARTiCULO TERCERD. RESPONSABILIDAD - E$ responsabilidad de la dependencia de Gestion Documental adacrita
ala Secrefaria General la oporuna recepeion, radicacion y entrega de los derechos de peticion que presente cualquier
persena en la Sede Central,

En las Direcciones de la Unidades Técnicas Territoriales fa responsabifidad fa tendra la-Oficina de Atencico al
Ciudadano o qulen haga sus veces,

Bera -responl:,abikidad-cief Presidente, el Secretaric Generdl, los Vicepresidentes, los Directores Técnicos, los.Jefes de
las Cficings, fos Directores de la Unidades Técnicas Teritoriales, y en general, de los servidores publicds a-quienes
por defegacron o desconcentracion se les haya asignado la cotmpetencia para resolver alguna peticion, garantizar que
la respuesta sea opartuna, clara, precisa, cangruente y de fondo a o, solicitado.

A?&TiCBLO CUARTQ. MODALIDADES DEL DERECHC DE PETICION: La actuacion que inicie cualquisr parsona
ante las attoridades pubifcas constituye el ejercicio del derecho de peficion, atcuatde acuerdo con s¢ motivacion se
clasifica e derecho de peticion de interés genetal v derecho de pelicion de Interés particular.

ARTICULOD QUINTO. FORMA DE PRESENTACION Las peticiones podrdn presentarse presentarse Hor escrilo, en
forma verbal y/o & través de cualquier medio idoneo para fa-comunicacion o fransferencia de-datos con que cuente la
gntidad.

ARTICULO SEXTO. CONTENIDO DE LAS PETICIONES ESCRITAS: Las-solicitudes escrifas deben contener:

1. La indicacién de la suteridad a la que-se dirige.

2. Los nombres y apellidos- completos del solicitante y de su representante yfo apoderado, si es.el caso, con indl cacion:

de: st documento de identidad v de ta-direccian donde recibird la corespondencla, Bl peticionario padra agregar el
niimiero dé fax ola direccion electrdnica. Siel peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el régistro
mercantil; estara obligada a indicar su direceion electronica.

3, El objeto de la peticion.

4. Las razones.en que fundamenta su peticion

5, La relacion de los requisitos exigidos por fa E@y y-de los documentos qua-desee presentar para iniclar el tranite

8. La fitma del peticionaris; cuando fuere el ¢aso,

ARTICULO SEPTIMO, DEL TRAMITE DE LAS PETICIONES ESCRITAS: En la Sede central, lag peticiories escritas

seran recibidas én la dependencia de Gestién Documerital, la cual se encargara de registrar, radicar, clasificary
efectuar 1a entrega de las solicitudes en la dependencia correspondlente a.mas tardar al dia habit ssgusenie Enlas

Direcciones de las Unidades Técnicas Terr,tona!es ia dependencia encargada de adslantar dicho rdmite sera la

Oficina de Atencion al Ciudadane Q. quuen haga-sus veces. Delas so liciiudes se entregara copia al inferesado con la
anotacion de la fecha y hora'de recibo y af nimero de radicacion,
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En-elacto de recibo se verificard que | solleitid contenga 108 requisitos enunciados en el articulo ariterior y se indicara
& peticionario lo que falfe con el fin de que comp!ete su solicitud. Si ef peticionario insiste en que se radigue la peticion,
5¢ rectbird, dejande constancia escrita de este hecho, la cual se anskara a la soficiiug.

Asimismo, se cansultard al peticionario 51 acepta que la respuesta e sea comunicada @ través del corren slecironico
suministrado y se dejard constancia. de eflo. En todo caso se entregard al interesads Ja constancia de retibo de sy
peticion,

Corresponde al jefe de la dependencia encargada de dar respuesta designar un servidor plblico de planta o contiatista

como gl responsable de dar trdmite a la solicitud yproyectar la respuesta al derecho de peticion para su firma.

Los servidoras publfcas y contratistas que presien sus servicios en la Agencia de Desarrolio Rurat ¥ reciban

dirgctaments por via fax. por correo, correo electrdnico o cual quaer otro: medio escrito, una peticion, deberan rémitiria

de manera inmediata v para su radicacion, en el nivel central, a fa dependencia de Gestion Documerital yan el nivel
terriforial, a la Oficing de Atencitn af Ciudadano o quien haga sus veces.

El- correo elettronico atencional ciudadanofbadr.yovee v &l link deneminado Atencidn &l Ciudadano *Peticiones y
Qirgjas” de la paging www.adrgov.co, a cargo de la Oficina de Atencion al Ciudadano, son canales de comunicacion

habifitados por la entidad para recepcionar derechos de peticion, Cuando. se reciban. derechos. de peticion-por tales

canales, la persona responsable de su manejo, deber énviarla de inmediat a la dependencia de Gestion Documentsl

can el fin de que ésta proceda & su radicacion y posteriormente {a enfregue en la dependencia. competente para su
tramite,

En todos los-eventos, se-debe garantizar en el sistema que. para el efecto disponga la entidad, la consulta sobre la

trazabilidad del trdmite o la gestion que se adelanié frente a cada peticidn, ast como la identificacion del funcionario o
contratista responsable.

Durante los primeros cinco (5) dias de cada mes, las Direcciones Territorizles anviaran ata dependencia de Atencidn
al Cludadano el reporte de las paticiones y quejas que se hayan presentado ¥ 5U resptiesta o tramite o, informarén que
no e presentd novedad al respecto, cuando cofrgspanda. Asimismo, y dentro de igual témino la dependencis de
Gestion Documental debera informar el estado.de las solicitudes al Grupo de Alencidn al Ciudadano, para que ésta
compendie, controle y consolide la informacion sobre el derecha de paticion.

ARTICULO OCTAVO. TRAMITE DE LAS PETICIONES VERBALES: En la sede central {as peficiones verbales
deberan presentarse ante el Grupo de Atencion al Ciudadano de la Agencla de Desarrollo Rural, que atenders las
peticiones que se presentén de forma presencial o de maners telefonica,

En las Direcclones de la Unidades Técricas Territoriales la recepeibn de las peticionies sera competendia de Ja Oficina
de Afencion al Ciudadano ¢ qiien haga sus veces.

De acuerdo con los recursos disponibles se adoptara. un sistema de fumos para atender de manera ordenada las
peticiones verbales,

En cumplimiento de jo establecido en el arficulo 2.2:3.12.3. dei Decréto 1166 de 2016, de I3 presentacion dé las
solicitudes verbales se dejara constancia por cualquisr imedio idongo v se daré copia de Ja misma af peticlonarie que
ast fo solicife.

Las peticiones verbales debaran conteéner ademas de log requzs;tm cantemplados en los dumerales 1 a 6.del articulo
sexta de la presente resolusion, la idéntificacion de 1a persona que la recibio v fa constancia explicita que fa petician
se formuo de manera verbal,

En ol evehto en que ld respuesta a la peticion se brinde verhalmente, debera indicarse de manera breve |3 respuesta
suministrada en le constancia de radicacion. De advertirse que la entidad #a- fiene competencia para resolver la
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Continuacion de Je Resolucion “For la cual se reglameanta ¢l tramite-interno del derechio de peficion y la manera de
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solicitud,-se informara de esta situacion al Usuario. £n caso de que la persena insista en radicar el derscho de petician
verbal ante la entidad, se.dara tramite 2 [a solicitud y se dejara constancia de dicha circunstancia.

Se informiara & través de la pégina web dela entidad los tipos de-solicitudes que deberan ser presentatias por esc fito
y-se pondré a disposicion de los interesadas los formularios estandarizados para facilitar su-ditigenciarmiento.

En todos fos evenfos, los sujelos de: especial proteceion recibiran una afencion preferente y las personas con.
necesidades especiales contaran con |2 ayuda.que requieran de logservidorss plblicos que pertenecen &l grupo de:
atencion al cludadana, con el finde no hacer nugatorio su dérecho fundamental de peticion.

Las soficitudes en offo idioma y dislecto se grabaran por cualquier medio que se encuantre disponible y fraduciran al
idioma-espafiol. De las mismas s& dejera constancid de st presentacion y seran radicadas.

ARTICULO NOVENG: HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO: E! horario de atencién persenal al pliblico y recepaion
de correspondencia serh de lunes a viernes de8:00 am, a 5:00 p.m, en jomada continua. Las peticiones telefonicas.
se recibiran en las siguientes lineas:de atencion telefonica: Linea gratuita Nacional: 018000115121 Pbx: 3830444
Extensiones 1110- 1112 - 1114 para la ciudad de Bogoté.

ARTICULO DECIMO. TERMING PARA RESOLVER UN DERECHO DE PETICION: E) trémite pard dar tespuesta y
solucian a un derecho de peficion debe realizarse en los terminos que seiala 1a ley, esto e8!

o 1as Peticiones Escrifas y/ o verbales se resolvergn dentro de los guince (15) dias habiles siguientes a su
‘rEcepcion en la Agencia. _ _

» Sise trata de pelicion de documeritos, debe fesblversé dentro de los diez (10) dias habiles siguientes asu
recepcion en la Agencia v st no se da respussta en este lapso, deben entregarse los documentos dentro de
los tres (3) dias siguientes..Las solicitudes:de copias o fotocopias de documentos que reposen en la Agencia
deberan soficitarse & e Grupe de Atencion al Cludadanc y deben remitirse a la dependlencia que tenga a su
cargo la custodia de los-documentos, a mas tardar el dia siguiente de la radicacion.

»  Lasg peticlones mediante las cuales s¢ eleva una consulta se resolveran dentrd dé los treinta (30) ias habiles
sigulenies a su fecepoion,

s Las solicitudes de informacién que se reciban de los Congresistas deberan tramitarse dentro de los tinco {5)
dias-Siguientes a la recepcion en a Agencid, de conformidad-con lo dispuesto en et articulo 238 de la Ley 5
de 1982, '

s Cuando la peficion de informacion o documentos la réalice uina autotidad & ofra, esta debera resoiveria en un
plazo de diez (10) dias.

Cuande excepcionalmente no sea posible resolver fa peficion dentro del ;z%a‘z‘o legal, el Jefe de fa dependencia
compétents informard al interesado de inmediato'y antes del vencimiento-del piazo, los motivos de la demora y &l plazo
e ue ka resolvera, el cual no pudra-exceder del doble del inicialmente previsto,

Las peficiones que na sean de competencia de fa Agencia dé De‘sar.’re%io-'ﬁural. deban remitirse a la autoridad que se.
sonsidere competente. dentro de loscineo (5} dias siguientes al de la recepcion del escritc y se informara de dicha
tramite al psficionario dentro del mismo téimine, envidndole copia del oficio remisonic.

En el svento.en.que fa ;iép_endencia.a; la cual fue temitida la peticidn congideré que e otra la competente para dar
respugsta; debera remitia de inmediato'y a mas tardar dentro del tercer (3) dia habil a que fue radicada la soiicitud
para gue esta la tramite.-

Los contabilizacian de los términos aqui previstos, inicia a partir dél dia siguiente habil al de la presentacion del derecho
de peticion ante la Agencia.




e

ResolucionN* (y g 3 de D e 2BV | Pagina 5 de 9
Continuacion de la Resohucion "Por Ja cual-se raglamenta el tramife intamo del derecha de peticion y la manera de

afender las quejas, para garantizar &l buen funcionamiento de 10§ seivicios & cargo-de la Agencia de Desarrollo Rural
- ADR-"

Cuando Iz competencia para fésolver un derecho de peticion comesponda a diferentes dependencias, se remitira 4

‘todas sllas v el drea que tenga mayor responsabilidad consolidard fa respuesta.

ARTICULO DECIMO PRIMERQ. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO: De conformidad con el articulo
17 de la Ley 1755 det 2015, sial iniciar una actuacion administrativa ef servidor plblico de la dependencia competente
encuentra que la informacion o los documentos proporcionados. estén incompletos, pero la actuacion puede

cortinuarse, requenra al solicitante dentro de fos diez (10) digs siguientes a la fecha de radicacion de 1a peticion v le

otorgara un plazo méximo de un (1) mes para que-ia complete. A partir del dia sigulente en que ¢l interesado aporte la
informacion, se reactivaré el tmino para resoiver la solicitud.

St dentro del plazo mencionado y sin que madie soficititd de proroga el interesado no satisface el requerimiento, se
entendera que ha desislido de la solicitud. En estos casos, el Presidente, el Secretario General, los Vicepresiderites,

los Directores Técnicos, los Jefes de fas Oficinas o los Dirsciores de la Unidades Téénicas Tenitoriales; segun
correspondd, dentro. de los cinco:(5) dias hatiles siguientes, decretara el desistimiento y el archive del expedients

mediante aclo administrativo motivado, que deberd notificarse personalmente y es susceptble del recurso de
reposician,

Aunque sl interesado desista expresamente de su peticion, la Agencia podré continuar de ofitio la actuacion por
razones de inferés pblico v ésta decisitn de continuar el trimite debe expadirse por resolucién motivada,

Las notificaciones deben realizarse de confermidad cor lo gstablecido en los arliculos 67 2 69 de la Ley 1437 del 2011,

No podra exigirse al peticionario, copia o. fotecopla de documenios que reposén-en la Agencia o a los que éste tenga
facultad para acceder.

ARTICULO DECIMO SEGUNDO: COMUNICACION A TERCEROS. Cuando de fa misma peticién o de los registros

quelieve la Agencia, resulte que hay terceros determinados que pueden estar dirctaments Intéresados en las resultas
de la dacision, seles comunicara la existencia de a actuatitn, el objeto de lamisma y el nombre del peticicnario, para
que-puedan constituirse como parte y hacer valer sus-derechos. ElLmismo servidor pblico responsable de atender la
peticion rernitira las comunicaciones a los terceros deferminados, a la direccidn o correo electronico que se condzea,
si no hay otro.medio més eficaz. De no ser posible dicha comunicacidn, o tratandose de tercaros indéterminados, la.
informacion se divulgara a través de un medie masivo de comunicacion nacional o local, seglin el caso, © a fravés de
cualguler ofro mecanisio eficaz. De tales actuaciones se dejara constancia ascrita en el expediente.

ARTICULO DECIMO TERCERO. IMPEDIMENTOS Y RECUSACIONES: El Presidente, el Secretario General; los
Vicepresidentes, los Directores Técnicos, los Jefes de las Oficinas o los Dirsctores .de i Unidades Técricas.
Territoriales, segln corresponda, podran declararse impedidos’ o ser recusados conforme las: causales establécidas
enelarticulo 11 de Ja Ley 1437 de 2011 pata conciter dé 1a actuacidn administrativa. Bl tramite sé sujetara alo previste
en-el articulo 12,

ARTICULO DECIMO GUARTQ. PAGO DE COPIAS: Los costos.de la expadicion de copias correran por cuehta def

inferesddo.

Una vez se indique el valor a pagar. el peticionario consigriars &l mismo.én la cuenta corriente national de la Agencia
de Desarrolio Rural y aflegard fa-copia de Ia consignacion a ta dependencia que debe-expedir v entregar las coplas. £l
mismo servider plblico que recibe 1a copia de Ja consignacion la debe enviar inmediatamente al. Grupo Financiero, por
&l medio elecirénico o fisica mag expedite,

ARTICULO DECIMO QUINTO. DEL CONTROL.
1. La Secrstaria General, a través de la dependencia de Alencian a Cludadano, realizara el regisiro, consolidacion y

control de fa atencion af derecho da peticion y para &l efetto debers:
1.1, Llevar actualizada una base de datos a nive! national sobre todos 10s derechios de peticion, su tramite-y respuesta.
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1.2, Vefificar que atodos los dérechos de peficion sé les ha dado el tramits necesario y oportung,

2. La.Oficina-de Control Interno, en ralacion con fas Peticiones y Quejas, deberd:

24, Gomprobar que tas dependencias investigan la situacion que ofigina un dereche de paticion e implementan fa
solucidn propuests. ' '

2.2, Constatar directamente, la gestion realizada por fas distintas dependencias de la Agencia.

CAPITULO SEGUNDO
Derecho de peticidn ~ Reglas Especiales

ARTICULO DECIMO SEXTO. Los interesados podran consultar s informaciones y fos documentos que reposan en
la. Agencia o pedir copias de los mismos, siempre y cuando sean de propiedad de esta Agencia y a solicitar
certificaciones, con excepeidn de-los documentos. e informaciones que tengan reserva constitucional o legal. Sin
embairgo, €sta reserva 1o $€ra oponibie a lds autoridades judiciales ni a las avtoridades administrativas,.qie slende
constitucianal o legalments competentes para ello, o soliciten para.el debido ejercicia de sus funciones.

Con fundamento en este derecho, también se podra obtener informacion sobre Jas finciones ¥ actuaciones de la
Agengia.

ARTICULO DECIMO SEPTIMO. INFORMAGION GENERAL. La informacion a que se refieré el articulo. 8 del Codigo
de Procedimisnto Administrativo v de lo Contenciose Administrative Ley 1437 gl 2011), estard disponible en la paging:
web wiww, adr.gov.co

ARTICULO DECIMO SCTAVO, INFORMACION Y DOCUMENTOS RESERVADOS. Terdran el caréoter de reservado
las informaciones y documentos definidos como tal por la Constitucion Politica, 1z Ley y en especial el articuio 24 del
Cadigo-de Procedimierito Administrativo y de [ Contencloso Administrativo, sustituido por el arficulo 1 de ta Ley 1755
def 2015.

Cuando la dependencia de conocimients nisgue la consuilta o la copia de fas informaciones o documentos, deba
motivar su decision, sefalando el carécter reservado de la informacion o los documentos negados y gitando las
disposicionss legales pertinentes. La decision se -notificard al peticionario y contra iz misma, na: protede recurso
alguno, salvaa solicitud de insistencla prevista en el articulo 26 del Cédigo de Piocedimiento-Administrativo y delo
Cantencioso Adrinistiativa, sustifuido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. Ante la insistencia del peticionano se
remitira a la Oficina Juridica de la entidad, glisn dara aplicacion al tréamite previsto en ¢! articulo mencionado.

ARTICULO DECIMO NOVENO. EXAMEN DE DOCUMENTOS [ INFORMACIONES. Ef examen de documentos e
informaciones se hard en horas de atericion al plblico y-previa autorizacion del Jefe de la respectiva depsncencid a
guien se e haya asignado.dicha fadultad . £ servidor plblico que autorice et examen de documentos, deberd verificar
que éstos no tengan el cardoler de reservados. Los documentos o informscines que-tengan Cardcter reservado, se
conservaran de manera separadao en cuadernos separados si forman parte de un expediente, colocando la instripeion
de "Carhcler Reservade®, A estes documentos o informaciones 6o padran tenst atceso [os. peticionarios.

ARTICULD VIGESIMO. INFORMACION QUE REPOSA EN BANCOS DE DATOS. Toda persona tendra derecho &
conocer, actualizar y rectificar fa Information qus 13 Agencia haya recogido sobre ella, ensus arshivos oficiales y en
los bancos de datos.

CAPITULO TERCERO
De las quejasy reclamos

ARTICULO VIGESINMO PRIMERD. DEFINICION, Para efectos del tramite establecido er ¢sta reésolucian s entendera
nor queja la manifestacion verbal o escrita ekpresa de denuncia, acusacion, oposicien. inconformidad o desacuerdo
frente & Una actudeidn o-décision, que formula una persona natural o juridica respecto-de ta conducta, ¢ Bctuar de un
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servidor piblico de la Agencia y por reclamo el derecho que tiene toda persona de exigir a las autoridades competentes
la-solucitn a un hecho del cual no se obtuve respuesta safisfactoria o por sonsiderar que fa prestacion del servicio fue
deficiente.

ARTICULO VIGESIMO SEGUNDO. RESPONSABILIDAD Y TRAMITE. La responsabilidad de responder las quejes
rectamos, ast como e trdmite de Jas mismas, les comesponde a los servidores publicos indicados en ef articulo 3 de
esta Rasolucion,

A. La deperidencia de Atencion al Gludadano, realizard 1as siguienfes actividades:

1. Cuando la queja es antnima, dejard consignada de tal sitiacion-en ol espacio destinado para &l riémbre del

rectamante o denunciants,

2. Evaluara la queja, acoplara documentacion v Ja remitira al Area téchica o administrativa ‘seglin sea su contenido,
Para efectuar la evaluacion tendré en.cuenta, enire olros, los siguientes aspectos, los cuales permiten definir el tramite
corfespondienté: fecha de ocwrencia de los hechos, fecha de radicacion, conterido de la queja, pruebas aportadas,
servidores plblicos y dependencias invelucrados, nombre e identificacion del quejoso, localizacion geografica de i3
queia; servicio o-funcitn sobre el que se presenta fa queja. '

3. Trasladara la queja a la dependencia que a la que concieme el estudio o solucidn a que haya lugar. $i'se considera.
Gue puede haber lugar a un tramite discipiinario, se daré traslado a la Secretaria General. Compilara la queja en el
formato disefiado para tal fin. _ _

Trasiadara dentro del ermino establecido en el articulo 21 de fa Ley 1437 del 2011 1a.queja que compete a ofraentidad.

4, Informard, a solicitud def interesado, el estado-del tramite de 15 queja.

§. Hara seguimiento de las quejas con ef objeto de garantizar una debida y oportuna atencion al usuario,
6. Elaborara un informe trimestral con desting a la Secretaria General y a la Oficing de Confrol Interno, asi como fos
informes que se Ié requieran, los cualas deberéin contener lo siguients:

6.1. Relacion de las quejas, asi comola solucion que se dio a las mismas;
6.2. Relacion de las funciohies, productos o servicios sobre los que se presente sl mayer plmero de guejas;

L.a Oficina de Control Interno debera vigitar que l4 atencion se preste de acuerds con las norimas legales vigentes v
rendira a la Direccidn General de la Agencia un-informe semestral sobre el pariicular,

B. La Dependencia a la cual le corresponda atender la queja efectuara lo sigiisnte:
1. Recibira, inuestigaré y contestara ld pelicion, en los minos sefialados por la ey,

2. Enviara por medio electiénico a la dependencia de Atencién al Ciudadano, los datos sobre fémiite y decisitin de
gstas; para gue lasconpendie, controle y congolide ia informacion.

ARTICULO VIGESIMO TERCERO. DE 1.OS MEDIOS: La Agencia dispondra de manera permanente de una linea
naclonal gratuita (01-8000-110132), y de una linea felefonica local para la-ciudad de Bogota, D.C. (3830444), para
facilitar el Control Ciudadang, a través de-1as cuales se pusde reportar cualguier queja o peticion relacionada con jas
funciones, servicios o producios de la Agencia, las cuales también pueden ser presentatias por escrito o verbaimente.
Encuyo caso se deja constancia escrita para su respectivo tramite. En'la pagina: www.adi.gov.coen ellink dénominado

Atencion al Ciudadane “Peticiones y Quejas”, tarmbién se recibiran.
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ARTICULO VIGESIMO CUARTO. REGISTRO. Las quejas presentadas en forma verbal se deben registrar n ef
formato establecido para tal fin por fa-Oficina de Atericion af Ciudadano. Sila queja se recibe via telefonica, ¢l formato
debera ser diligenciado por el servidor plblico que Ia reciba.

Respecto de todas las quejas registradas, la dependencia de Atencién al Ciudadano debe efectuar seguimiento y
establecer los controles necesarios que garanticen fa afencion oporiuna de las mismas. '

CAPITULO CUARTG
Disposiciones generales

ARTICULO VIGESIMO QUINTOQ. NOTIFICACZONES Los. actos administrativos de caracter parttcuiar y concreto
deberan ser notificados en los términos previstos en los articulos 67, 68,68, 71y 73.del Codigo de. Procedimiento
Adrintstrativo v de lo Contencioso Administrativo {Ley: 1437 del 2011 ).

ARTICULO VIGESIMO SEXTO. CONSOLID,&CION Y CONTROL DE TODAS LAS PETICIONES Y QUEJAS. Dentro
delos primeros diez: {10) dias habilss de cada trimestre calendario, la dependencia de Atencion al Cindadarno,
elaborara un informe estadistico § analitico indicando el fipo de peticiones vy quejas presentados en el timesire
calendario inmediatamente anterior, asi como Jas. recomeridaciones 2 que haya luger. La Secretaria General lo
presenta a Ja Presidencia con copia a la Oficina de Control Interno y'a fa Oficina de Pianeacion,

La Sacretaria General puede solicitar en cualquler iempo & los responsables del tramite o decisidn de los derechos
de peticidn o de'las quejas, un informe especiat con el fin de fealizar la suparvision correspondiente.

Asi-mismo, la Secretaria General, a través de fa Oficina de Atencitn al Ciudadang; realiza log siguienies procesos:

1, Verificar que a todas fas peliciones y quejas se les ha dado el framite necesaric y oportuno incluyendo la respuesta
al ciudadane.

2. Verificar que las dependencias investiguen la situacion gue origina ia peticion © qusia & implementen fa sohcidn
giopuesta,

ARTICULO VIGESIMO SEPTIMO, DERECHO DE TURNO. El orden de presentacion serd el de la radicacion e él
Sistemade Archivo y Correspondencia, ¢! cual asigna nimero, fecha-y hora, gue determinan el turn para su tramite,
sin consideracion a la naturaleza de la peticidn o queja, salvo que tengan prelacion legal,

La radicacién en & Sistema de Gestidn Documental, que sera-publica, permite verificar et respeto-al derecho de umo.
‘Esta resolucion se manteridra a disposicion de los usuarios en la dependencia de Atenclon al-Cludadang.

Cuando e trate de pagosque deba atender la Agencia, fos mismos estaran sujetos al ordende tumo de presentacion
de la factura o documento equivalents en materia contractual y a la normatividad presupuestal,

ARTICULO VIGESIMO OCTAVQ, ATENCION PERSONALIZADA. Enla Oficing de Atencion al Cludadano se dispone
de servidores plblicos calificados para la atencion de solicitudes que requieran atencion personalizada ¢ teleidnica,
dentro del Horario de atencion &l pablico dé 8 aam. a b p.m, en jornada continug.

Los servidores publicos-de la citada Oficina, que atiendan las soficifudes via telefonica, deben identificarse con sit
nomibre Y llsvar in registro-de Jas solicitudes recibidas por esta via indicande: el nombre completo del interesado v la
materia de consulia.

Las dctuaciones adelantadas o promovidas por cualduisr medio tecriplagico o elestrdnico dispuesto por 1a Agencia por
fuera de las horas de atencion al publico, serdn atendidas a partir del dia habil sigulente a la fecha de recibo,
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En clrcunstancias especiales y cuando se estime conveniente, ja Agancia podra modificar el horario de-atencion al
pablico.

La atencion al publics no podré cesat sino tasta que sean atendides todes los usuarios que hayan ingresado. dentro
tel horario de atenciéa.

ARTICULO VIGESIMO NOVEND, SANCIONES, Segin &l articulo 31 del Codigo de Procedimiento Administrativo y
i lo Contenciosc Administrafivo, sustitiido por el articulo 1 de 1a Ley 1755 del 2015, fa desaténcion y fa demora en
resolver las peticionas o quejas, la contravencion a las prohibiciongs y €l desconacimiento de los derechos de las
personas, constituye falta y da lugar & las-sanciones de conformidad con la Ley 734 det 2002 {Codigo Disciplinario
Unica).

ARTICULO TRIGESINO. £l personal designada por el jefe de cada dependencia que preste sus servicios en el nival
asistencial, serd el encargado de régistrar las actuaciones de ingreso y salida en relacitn con las peticiones, quejas v:
reclamos que sean dirigidas a la dependencia.

ARTICULO TRIGESIMO PRIMERO, ASPECTOS NO REGULADOS; Los aspectos no previstos en esta resoiucion se

regiran per o dispusesto en ta normatividad vigente.

ARTICULO TRIGESIMO SEGUNDO. VIGENCIA. La presents Resolticion rige g partir det dia sigulente al de su
publicacion.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

Dada en Bogoté, 1 0 gavg 281

TARLOS EDUARDO GEGHEM SARMIENTO
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