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RESOLUCION No. DE 2013

( 214602013

“Por medio de la cual se reglamenta el tramite del derecho de peticién ante la-
Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado de Ibagué IBAL S.A. E.S.P.
OFICIAL”

EL GERENTE (E) DE LA EMPRESA IBAGUERENA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, mediante Resolucion No. 1115 de Agosto 20 de 2013 y en
ejercicio de sus facultades constitucionales , legales y en atencion a lo previsto en el
Articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 y el numeral 19 de la Ley 734 de 2002.

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica establece en el Articulo 23 el Derecho Fundamental de
Peticion, seg(n el cual toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas ante las autoridades administrativas por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta respuesta dentro de los términos establecidos en la ley.

Que el Articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 "Por /a cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, establece que toda
persona podra hacer peticiones respetuosas a las autoridades, verbalmente, por
escrito o a través de cualquier medio idoneo para la comunicacién o transferencia de
datos.

Que de conformidad con el Articulo 22 del aludido Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, las autoridades deben reglamentar
el trdmite 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.
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Que el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
en sus Articulos 13 a 33, regula las actuaciones administrativas relacionadas con el
derecho de peticién de interés general y particular, el derecho de peticion de
informaciones, el derecho de peticion de documentacion, el derecho de formulacién
de consuitas, asi como las reglas generales de presentacion, requisitos, términos vy
forma de resolverlos.

Que es necesario precisar en cualquier casc, que efectivamente la normatividad
general que se haya vigente en materia de derecho de peticién, no es otra, que la
consagrada en la Ley 1437 de 2011, con todo y la declaratoria de inexequibilidad que
fue establecida por la Honorable Corte Constitucional -segliin Sentencia C-818 de
2011- en lo atinente a dicho precepto normativo, teniéndose en consideracién que
los efectos en lo pertinentes fueron excepcionalmente diferidos hasta el 31 de
diciembre de 2014, en procura que el Congreso de la Republica discuta y apruebe
una ley estatutaria del derecho de peticidn.

Que el Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012, define los estandares para la
atencidn de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos.

Que el Decreto 0019 de 10 de enero de 2012 de la Presidencia de la Republica, dicta
normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracién Publica.

Que de conformidad con lo anterior, El Gerente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL,

RESUELVE

CAPITULOI
Generalidades

Articulo 1°. Objetivo. El presente Acto Administrativo regula el trdmite interno del
derecho de peticion, en cualquiera de sus modalidades, que se formule ante la
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Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, dentro del marco
de sus competencias constitucionales y legales, y la manera de atender las quejas
para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Articulo 2°. Alcance. Este procedimiento aplica a todas las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias presentados por la comunidad que sean
presentadas la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL

CAPITULO II
Definiciones

Articulo 3° ., Peticién: Una peticién es toda solicitud presentada de manera verbal,
escrita o a través de cualquier medio idéneo para el intercambio de informacion,
interpuesta ante la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL,
con el propésito de que se inicie o adelante una actuacién administrativa respecto a
un asunto de su competencia.

Articulo 4°. Derecho de Peticién: El derecho de peticion esta consagrado dentro de
la Constitucion Politica como derecho fundamental, que otorga la posibilidad cierta y
efectiva de toda persona para solicitar y presentar peticiones respetuosas ante las
autoridades publicas o privadas, para que se pronuncien sobre determinado aspecto
de interés general o particular, aclaren, modifiquen, revoquen o adicionen una
decision por ellas adoptada y suministren documentacidon o informacion,
garantizando con ello, la efectividad de los mecanismos de participacién democrética
en cabeza del ciudadano y la proteccion de los derechos de informacién,
participacion politica y libertad de expresion.

Es por ello, que con el ejercicio y materializacion de este derecho, el ciudadano podra
exigir de la autoridad, la resolucién pronta y oportuna de su peticién, dentro de los
términos previamente establecidos en la Ley, que sea resuelta de manera clara y de
fondo, y finalmente que le sea notificada la decisién adoptada.

Articulo 5°. Derecho de Peticion en Interés General: Se busca que la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, adopte una decisién de
caracter general de tipo econdmico, juridico, social o administrativo, direccionado a la
comunidad Ibaguerefia. La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. ES.P.
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OFICIAL, resolverd o contestard los derechos de peticién presentados con las
formalidades exigidas por la Ley.

Articulo 6°. Derecho de Peticion en Interés Particular: Se busca el
reconocimiento de un Derecho Subjetivo de una persona, el cual genera
consecuencias juridicas de caracter particular y concreto para el peticionario.

Articulo 7°. Derecho de Peticiéon de Informacién: Permite y faculta al ciudadano
para solicitar y obtener acceso a la informacion, relacionada con actuaciones
ejecutadas por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, a
consultar los documentos que esta posee y, en particular, a que se expida copia de
elios en los términos establecidos por la Ley.

Articulo 8°. Derecho de Peticion de Consultas y Expedicién de Copias: Permite
al ciudadano formular consultas ante los funcionarios de Ja Empresa de Acueducto y
Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL en relacion con los asuntos y competencias a
su cargo, debiendo el responsable de la entidad emitir un concepto, que no tendra
fuerza vinculante, ni necesariamente sera susceptible de producir efectos juridicos.

Respecto del derecho a consultar los documentos que reposen en las dependencias
del IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL y a que se les expida copia de las mismas, siempre que
dichos documentos conforme a la constitucion, a la ley y las disposiciones de la
institucion, lo permitan, por el secreto de reserva. Las copias deben ser sufragadas
por el solicitante

TITULOI
CAPITULO I
De las peticiones

Articulo 9°. Peticiones escritas y verbales. Toda persona podra hacer peticiones
respetuosas ante la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P.
OFICIAL, en forma verbal o escrita, o por cualquier medio iddneo, en interés general
o en interés particular.

PAR. Las peticiones son las comunicaciones que se reciben por parte de la empresa,
4
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cualquiera sea su denominacion (peticién, queja, reclamo, solicitud de informacién,
consulta, sugerencia, felicitacion entre otras), las que se les darad el tramite de
derecho de peticién; siempre y cuando redina los requisitos sefialados en el Articulo
10° de la presente resoiucidn.

Articulo 10°. Peticiones Escritas. Son las solicitudes que las personas hacen por
medio escrito ante cualquier dependencia de la Empresa de Acueducto vy
Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL en letra legible y clara. Las peticiones escritas
deben contener como minimo lo siguiente:

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

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la
direccién donde recibira correspondencia. El peticionario podré 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. Ei objeto de la peticion.
4. Las razones en las que fundamenta su peticién.

5. La relacidn de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee
presentar para iniciar el tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PAR. 1° La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, podra
exigir qué determinadas peticiones se presenten por escrito. Para ello, deberdn
divulgar permanentemente, cuéles son estas peticiones 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.
Estos formutarios no seran impedimento para que los peticionarios puedan aportar o
formular con su peticion, argumentos, pruebas o documentos adicionales que los
formutarios no contemplen y el funcionario, debera resolver sobre todos los aspectos
y pruebas que le sean planteados o presentados adicionalmente a los formularios.
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Articulo 11, Peticiones verbales. La peticion verbal formulada por cualquier
persona ante La Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL,
puede referirse a informacidn general, consuitas, copias de documentos, tales como
resoluciones, circulares, instructivos y similares, se exceptlan aquellas que deban
presentarse por escrito.

CAPITULO II
Del tramite de las peticiones verbales

Articulo 15, Presentacién. Cuando el peticionario dirige un derecho de peticién de
manera verbal, lo puede hacer via telefénica o mediante la comparecencia personal,
para cuyo efecto, debera llenar unos requisitos minimos para que su solicitud sea
recibida:

Comparecencia o presentacion personal ante el funcionario o autoridad a donde se
dirige la solicitud.

Comunicacion telefénica a las lineas que se destinen para tal fin.

« Identificacién personal.

Constancia expresa, que expedira de inmediato el funcionario que recibe la solicitud
si el peticionario afirma no saber firmar, y pide constancia de haberla presentado.
Datos generales (identificacion, direccion, teléfono, etc.).

El funcionario consignara el interés de la peticién, sea ésta de caracter general o
particular, y las razones y consideraciones de la misma. De ser el caso, se
relacionaran los documentos que anexe.

Articulo 16. Peticiones telefénicas. Para realizar una peticién telefénica, las
personas pueden comunicarse con los ndmeros telefénicos de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL y expresar tal intencién; su
llamada serd transferida a la Oficina correspondiente y competente segin el tema
objeto de peticidn, o a quien haga sus veces, la cual es la encargada de atender tales
solicitudes; deberd efectuarse el registro.
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PAR. 1. Las solicitudes telefdnicas relacionadas con reportes de dafios y solicitud de
reparaciones, son recepcionadas directamente a través del call center a la linea
telefonica 2756000 Ext. 116 o la designada para el efecto. De la solicitud se saca un
reporte y se da traslado a la dependencia respectiva. La atencién es en horario de
lunes a viernes en turnos establecidos de 6 a 12 am primer turno, de 7 am a Spm
segundo turno, de 8 am a 6 pm tercer turno y de 12 pm a 8 pm cuarto turno.

PAR. 2. En los términos previstos por el inciso tercero del Articulo 15 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, si quien formula la
peticion verbal pide constancia de haberla presentado, el funcionario encargado la
expedira en forma sucinta.

Articulo 17. Término para resolver y forma de hacerlo. Las peticiones verbales
se resolveran inmediatamente, si fuere posible. Cuando no se puedan resolver en
estas condiciones, se levantara un acta en la cual se dejard constancia de la fecha
del cumplimiento de los requisitos previstos en el Articulo 15 de la presente
resolucién copia del acta se entregara al peticionario, si este asf lo solicita.

Articulo 18. Funcionario incompetente. Todos los funcionarios de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, estan en la obligacién de
orientar, remitir o si es del caso acomparfiar a las personas que desean interponer
una Queja, Reclamo, Solicitud o Sugerencia a la Oficina correspondiente y
competente. Cuando la peticion verbal sea formulada ante funcionario
incompetente, este deberd remitir al interesado, en forma inmediata, a Ia
dependencia de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL
que deba conocer del asunto, indicAndole la ubicacién exacta de la misma, para que
el funcionario competente atienda la peticién verbal y se dé respuesta de la misma
en forma verbal o escrita. Si el peticionario, insiste en que su peticién sea recibida
en esa oficina, se le recibird y se remitird al funcionario competente de manera
inmediata y por el medio mas expedito. El término para resolver la peticién empezara
a contar a partir del dia siguiente a la fecha en que sea recibida por el funcionario
competente.
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CAPITULO III

Del tramite de las peticiones escritas

Articulo 19. Radicacién de peticiones. Las peticiones seran entregadas en la
ventanilla Onica de recibo de correspondencua ubicada en la Avenida 15 No. 6-48.
Luego del recibo se radica con un nimero consecutivo y se direcciona a la
dependencia correspondiente.  Tratdndose de documentacidn dirigida a las
dependencias de la Planta del IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, la documentacién es
entregada posteriormente a la Porteria, para ser trasladada o direccionada a la
dependencia respectiva, para dar curso a su trdmite, respetdndose los términos a
partir del momento de radicada la solicitud en la ventanilla Gnica.

PAR. 1°—los funcionarios del IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL no podran exigir al
peticionario, documentos que reposen en las dependencias de la entidad, o a los que
puedan acceder de alguna manera.

Articulo 20. Horario de atencién al pablico. El horario ordinario de atencién al
publico en las dependencias serd igual al horario institucional establecido por la
entidad, es decir, de lunes a viernes de 7:00am a 12m y de 2:00 a 4 6:00 pm y los
viernes de 7:00am a 12m y de 2:00 a 5:00pm.

Articulo 21. Requisitos de las peticiones. Las peticiones presentadas ante la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL para gque sean
procedentes deberan contener por lo menos la informacién requerida en el Articulo
15 de la presente resolucién.

Articulo 22, Atencién prioritaria. Las autoridades dardn atencién prioritaria a las
peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas
para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien deberd probar
sumariamente la titularidad del derecho v el riesgo de perjuicio invocados.

Articulo 23. Peticién ante funcionario incompetente para decidir. Cuando la
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peticion escrita sea dirigida a un funcionario no competente, este informard al
interesado, dentro de los diez (10) dias siguientes al recibo de la peticién y dentro
del mismo término remitira la peticién al funcionario competente, enviando copia del
oficio remisorio al peticionario. El término para decidir la peticién, se contard a partir
del dia siguiente al de recibo de la peticién por parte del funcionario competente.

Articulo 24, Designacién del funcionario. El jefe de |la dependencia
correspondiente, designara en forma inmediata el funcionario que deba conocer y
resolver la peticién, indicandole el término para atenderia,

Articulo 25. Términos para resolver las peticiones. Las peticiones escritas o las
verbales que por sus caracteristicas, no puedan resolverse en forma inmediata, se
resolveran dentro de los siguientes términos:

1. Término general: En general, toda peticién debe ser resuelta dentro de los 15
(quince) dias siguientes a su recepcién, so pena de sancién disciplinaria.

a) Peticiones elevadas por poblacién desplazada: Las peticiones elevadas por
poblacién desplazada, se resolveran y contestaran dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a la fecha de su recibo, término que se contard a partir de la fecha
de radicacién en la ventanilla Unica de recibo de correspondencia de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL ubicada en la Avenida 15 No. 6-
48.

b) Peticiones entre autoridades: E| término para responder una peticién de otra
autoridad es de diez (10) dias.

c) Peticiones de documentos: Las peticiones de documentos, deberan resolverse
dentro de los 10 (diez) dias habiles siguientes a la recepcién de la peticién. Si en este
lapso, no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos
legales, que la respectiva soficitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de los documentos solicitados. Las
copias deberdn entregarse dentro de los 3 (tres) dias siguientes al término de los
diez dias iniciales. ,
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d) Peticién mediante la cual se eleva una consulita: Las peticiones que eleven
consulta

a los funcionarios de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P.
OFICIAL, en relacion con las materias a su cargo, deberdn resolverse dentro de los
30 (treinta) dias siguientes a su recepcion.

PAR. 1° Cuando, excepcionalmente, no fuere posible resolver la peticion dentro de
los términos sefialados, deberd informarse al peticionario de inmediato o antes del
vencimiento del término general o especial, dependiendo del caso, los motivos de la
demora y sefialando el plazo en que se dard respuesta, el cual no puede exceder del
doble del inicialmente previsto.

PAR. 2° La respuesta debe cumplir con los requisitos: oportunidad, que resuelva de
fondo, de forma clara, precisa y congruente lo solicitado y ser puesta en
conocimiento del peticionario.

Si no se cumple con estos requisitos, se incurre en una vulneracién del derecho
constitucional fundamental de peticion.

Articulo 25. Interrupcién de los términos para resolver. Los términos para
resolver las peticiones presentadas ante la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, previstos en el Articulo anterior, se interrumpen cuando se
presente alguna de las siguientes circunstancias:;

1. Requerimiento al peticionario para que complemente documentos o informacién o
para que realice una gestion o trdmite a su cargo, necesaria para una decision de
fondo.

2. Practica de pruebas.
3. En los casos previstos en leyes especiales.

Articulo 26. Comunicacién de la peticién. Una vez firmada la respuesta, se hara
entrega a la persona encargada de la remisidn, quien debera devolverla con la

respectiva copia de recibido.
10
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Articulo 27. Peticiones no relacionadas con las funciones de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL. La dependencia que haya
recibido la correspondiente peticion, enviara al organismo o entidad oficial
competente aquellas peticiones escritas no relacionadas con las funciones de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la fecha de su recibo e informara inmediatamente al
peticionario. ,

Articulo 28. Peticiones sujetas a decisiones de varias dependencias. Cuando
por razones de competencia una peticion deba ser resuelta por varias dependencias
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, quien recibe
la peticién dirigird copia de la misma a cada una de las dependencias para que
resuelvan lo pertinente.

Articulo 29. Peticiones que tramitan las dependencias. Todas las dependendias
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, deberan
tramitar las peticiones relacionadas con el ejercicio de las funciones asignadas
mediante Acuerdo 02 de Enero 10 de 2013 y demds normas que lo adicionen o
modifiquen.

Articulo 30. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. Si al examinar la
peticidn presentada, junto con sus anexaos, el funcionario encargado de su radicacién,
encuentra que no se acompafia la informacién documentos necesarios para decidir la
peticidn, indicard por escrito al peticionario lo que haga falta para que proceda de
conformidad. Sin embargo, si el peticionario, insiste en que se radique la peticién, a
pesar de estar incompleta, asi se hara, dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes.

Si estando ya radicada la peticién, del analisis preliminar de la misma, se determina
que las informaciones o documentos que proporciona el peticionario no son
suficientes para decidir, el competente lo requerird por una sola vez, dentro de los
diez (10) dias siguientes a la radicacion de la solicitud, para lo cual, el peticionario
contara con un (1) mes de plazo para suministrar dicha informacién, lapso durante el
cual, se suspendera el término para decidir.
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PAR. 1°. Si el peticionario, no satisface la solicitud de informacién complementaria
dentro del plazo estipulado de un (1) mes, o antes de terminar dicho plazo solicita
prorroga hasta por un término igual, se entendera que el peticionario ha desistido de
su peticion.

PAR. 29, Cuando en el curso de una actuacién administrativa la autoridad advierta
que el peticionario debe realizar una gestson de tramite a su cargo, necesaria para
adoptar una decision de fondo, lo requerira por una sola vez para que lo efectde en
el término de un (1) mes, suspendiendo el término para decidir. Vencido el término o
la prérroga solicitada, la autoridad decretard el desistimiento y archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificard personalmente,
contra el cual, Unicamente procede el recurso de reposicién, sin perjuicio de que la
peticion pueda ser nuevamente presentada con i Ileno de los requisitos legales.

Articulo 31. Desistimiento expreso de la peticién. El interesado podra desistir en
cualquier tiempo de su peticion, sin perjuicio que pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales, pero el funcionario competente, podré continuar
de oficio la actuacion si lo considera necesario por razones de interés pubilico, lo que
se motivara,

Articulo 32. Incumplimiento en los términos para atender y resolver las
peticiones. La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohlblcmnes y el desconocimiento de los derechos de las
personas constituiran falta gravisima para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.

Articulo 33. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda peticion
debera ser respetuosa. Solamente cuando no se comprenda su finalidad u objeto, 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 caso de peticiones reiterativas ya resueltas, el funcionario responsable, podrd
remitirse a las respuestas anteriores.
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TITULO II
CAPITULO I
De la informacién

Articulo. 34. Informacién especial y particular. Toda persona tiene derecho a
consultar los documentos que reposen en de la Empresa de Acueducto Y
Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL y a que se les expida copia de los mismos,
siempre que dichos documentos no tengan caracter reservado, conforme a la
Constitucion o a la ley, o no hagan relacién a la defensa o seguridad nacional.

Articulo 35. Informaciones y documentos reservados. Para la consulta Y
expedicion de copias de documentos que reposen en dependencias del la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, deben observarse las normas
que protegen la reserva, segin la Constitucion y la ley y, en especial:

1. Los protegidos por el secreto comercial o industrial.
2. Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.
3. Los amparados por el secreto profesional.

4. Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas
en las hojas de vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas
registros de personal que obren en la entidad

PAR. 1°. Insistencia del solicitante en caso de reserva. Si habiéndose negado
la respuesta a la peticion por encontrarse protegida por reserva legal o
constitucional, el peticionario insistiere en su peticién, se procedera de conformidad
con el Articulo 26 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

PAR. 29, El caracter reservado de un documento no sera oponible a las autoridades
que lo soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas
autoridades asegurar la reserva de los documentos que lleguen a conocer en
desarrollo de lo prescrito en este Articulo.

13
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PAR. 3°. La reserva legal sobre cualquier documento cesara a los treinta (30) ahos
de su expedicién. Cumplido este término, por este solo hecho, el documento no
adquiere caracter histdrico y podréa ser consultado por cualquier ciudadano, con la
obligacién para la entidad de expedir copias o fotocopias del mismo, de conformidad
con lo previsto en el Articulo 28 de la Ley 594 de 2000.

Articulo 36. Lugar y horario para la consulta de documentos. La consulta de
documentos se llevard a cabo en cada dependencia en horario institucional
establecido por la entidad, es decir, de lunes a viernes de 7:00am a 12m y de 2:00 a
4 6:00 pm y los viernes de 7:00am a 12m y de 2:00 a 5:00pm y bajo la
responsabilidad del funcionario que determine el jefe de la dependencia, lo que no
obsta para que de acuerdo al tipo de documentos que se manejan se establezca un
horario especial para la revisién y préstamo de carpetas.

Articulo 37. Consulta de informacién y documentos debidamente publicados.
Cuando la solicitud de consulta o de expedicion de copias verse sobre documentos
que oportunamente fueron publicados, asi lo informara la administracién indicando el
nimero y la fecha del diario, boletin, gaceta o sitic web en que se hizo la
divulgacién. Si la publicacién se encontrare agotada, se deberd atender la peticion
formulada como si el documento no hubiere sido publicado.

Articulo 38. Plazo para decidir. Las diferentes dependencias de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL deberdn decidir en un plazo
maximo de diez (10) dias habiles, las peticiones de informacién siguiendo el orden
cronoldgico de recepcién, salvo que lo impida la naturaleza del asunto, o se trate de
peticiones presentadas por periodistas o de informacién requerida por jueces en
desarrollo de las acciones de tutela o cumplimiento.

Articulo 39. Certificaciones. Las normas consignadas en el presente titulo seran
aplicables a las solicitudes que formulan los particulares para que se les expidan
certificaciones sobre documentos que reposen en las dependencias de la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL o sobre hechos de los cuales
este tenga conocimiento.
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Articulo 40. Notificacién de los actos que decidan las peticiones. Los actos que
decidan las peticiones en interés particular se notificardn personalmente al
interesado, a su representante o apoderado o a la persona debidamente autorizada
por el interesado para notificarse.

También podra hacerse la notificacién personal por medio electrénico, solamente, si
el interesado ha aceptado ser notificado de esta manera.

Para efectos de la notificacion personal, se haré uso del medio mds eficaz para la
citacion del interesado, dejando constancia escrita de las diligencias realizadas. Si no
se logra la comparecencia del interesado en el plazo de cinco (5) dias, se notificara
por aviso, en los términos previstos en el Articulo 69 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo vy de lo Contencioso Administrativo.

En la diligencia de notificacion se entregard al interesado, su representante o
apoderado, copia integra, auténtica y gratuita del acto administrativo, y en el texto
de la notificacién del acto se indicaran la fecha y la hora, los recursos que legalmente
proceden, las autoridades ante quienes deben interponerse y los plazos para hacerlo.
El incumplimiento de cualquiera de estos requisitos, invalidara la notificacién.

PAR. Los actos administrativos de caracter general se publicaran en el Diario Oficial.

Los actos administrativos de caracter particular y concreto deberan ser notificados en
los términos previstos en los Articulos 67, 68, 69, 71 y 73 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011).

Articulo 41, Suspensidn de términos. La suspensién de términos para resolver
peticiones ocurrird en los siguientes casos:

1. Cuando fa peticién se presente ante funcionario incompetente. El término para
resolver correrd a partir del dia siguiente al cual sea recibida la peticion por el
funcionario competente.

2. Por conflicto de competencia positiva 0 negativa. El conflicto de competencia
positiva, puede ocasionarse cuando dos o mas autoridades se consideran
competentes para resolver el asunto y al contrario, el conflicto de competencia
negativa, puede ocasionarse cuando dos autoridades se consideran incompetentes
para resolver el asunto en cuestién. El término para resolver correrd a partir del dia
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siguiente al cual sea recibida por el funcionario competente, conforme con el
procedimiento sefialado en el Articulo 39 del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

3. En el caso de peticiones incompletas. El plazo para resolver comenzara a correr a
partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes
requeridos.

4. En caso de impedimento o recusacién, El plazo para resolver deberd suspenderse
conforme con el tramite y los plazos establecidos en el Articulo 12 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

CAPITULO II
Expedicién y costo de copias

Articulo 42. Expedicién de fotocopias. Las fotocopias solicitadas serdn expedidas
por de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, a costa
del interesado, quien cancelara el valor fijado en este reglamento.

Si en la dependencia respectiva no se pudieran reproducir los documentos, el jefe de
la dependencia designara un funclonario para que acompafie al solicitante al lugar
donde se hara la reproduccidn.

Articulo 43. Valor de las fotocopias. El valor de cada fotocopia seré el valor fijado
por el prestador del servicio de fotocopiado, sin que el mismo exceda del valor
normal del mercado. Las fotocopias solicitadas por entidades del Estado, ciudadanos
desplazados o sus organizaciones, seran gratuitas.

PAR. 1°9—E| valor enunciado en el presente Articulo, deberd ser cancelado
previamente por el interesado, de acuerdo al valor determinado en el drea donde se
solicita; siguiendo la ruta establecida para pago de copias. El funcionario
responsable de expedir las copias, debera informar al peticionario de forma clara y
precisa el procedimiento establecido por la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, para efectuar el pago.
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PAR. 2°—Ningun servidor de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A.
E.S.P. OFICIAL podra eximir del pago anterior a ninguna persona natural o juridica
que presente solicitud de copias de documentos a la entidad, so pena de infringir el
numeral 2° del Articulo 34 de la Ley 734 de 2002, segin el cual es deber de todo
servidor publico: “Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio que le
sea encomendado...”.

TITULO III
CAPITULOI

De las consultas

Articulo 44. Requisitos de las consultas. Las consultas, al igual que las demas
peticiones, pueden ser verbales o escritas. Las consultas verbales cuyas
caracteristicas permitan ser atendidas de igual manera, lo seran, de lunes a viernes,
en el horario de atencién al publico, conforme al horario institucional. Las consultas
deben ajustarse a los requisitos sefialados en el Articulo 15 del presente reglamento
y deberan tramitarse bajo los principios constitucionales y legales establecidos.

Cuando las consultas no puedan ser resueltas verbalmente, lo seran por escrito, en
los plazos y condiciones previstos en la presente resolucién.

En los términos previstos por el Articulo 28 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, las respuestas dadas por los
funcionarios de la Empresa de Acueducto y Aicantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL a
las consultas formuladas, no comprometen la responsabilidad de la entidad, ni seran
de obligatorio cumplimiento o ejecucidn.

CAPITULO II
Del tramite de las consultas

Articulo 45. Plazo maximo para resolver consultas. El plazo maximo para
resolver una consulta es de treinta (30) dias habiles.
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Articulo 46. Funcionarios competentes. Las consultas escritas seran atendidas
por el jefe de la dependencia que sea competente para conocer o su delegado, de
conformidad con las funciones asignadas a cada dependencia por el Acuerdo 02 de
Enero 13 de 2013 y demas normas que lo adicionen o modifiquen.

TiTULO IV
CAPITULO I
De las quejas o reclamos

Articulo 47. Se entiende por queja la manifestacion verbal o escrita de
inconformidad, insatisfaccién, desagrado o descontento, que un ciudadano pone en
conocimiento sobre una entidad o servidor publico y por reclamo la exigencia
presentada ante la irregularidad o mala prestacién de un servicio, obligacién
incumplida, o por una prestacién deficiente de una funcién a cargo de la entidad.

Articulo 48. Oficina de quejas y reclamos. El Jefe de la seccidn atencién al
cliente y PQR de la Empresa a través de los servidores p(blicos designados para
atencidn de servicio al cliente, se encargara de recibir y tramitar las quejas y
reclamos que formulen los ciudadanos para dar a conocer a la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, un hecho o situacién irregular
relacionada con el cumplimiento de la misién de la entidad.

Articulo 49, Funciones. En materia de quejas y reclamos, el Grupo Servicio al
Cliente — Atencién al Cliente y PQR de fa Empresa, deberd cumplir las siguientes
funciones:

. Atender y orientar a los usuarios en lo relacionado con peticiones, quejas y recursos
verbales, con el fin de dar cumplimiento a los procedimientos establecidos en el drea
de atencidn al cliente y la normatividad.

. Registrar en el sistema empresarial la informacién que se requiere del cliente, con el
fin de proceder a realizar el trémite respectivo de acuerdo a la peticidn presentada.
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3. Consolidar los PQR diarios con sus respectivos soportes, para la verificacidn y
solucion del trémite por parte del personal encargado, de acuerdo a los
procedimientos establecidos por la entidad.

4. Registrar los acuerdos de pago segln parametros establecidos por el drea de
recuperacion cartera, para contribuir en la solucién de los requerimientos del cliente.

5. Consolidar los PQR diarios, con el fin de que sean ingresadas al sistema dnico de
informacién (SUI).

Articulo 50. Presentacién de quejas o reclamos. Las quejas o reclamos se
presentaran, en forma verbal o escrita, bien sea personal, telefdnicamente o a través
de la pagina web, en cumplimiento de los requisitos establecidos en el Articulo 15 de
la presente resolucién, Ademds, el interesado deberd expresar el nombre del
funcionario o del drea contra quien se dirige y los motivos en que se sustenta.

No obstante lo anterior, se debera recibir y dar el trémite correspondiente a las
quejas o reclamos andnimos.

CAPITULO IT
Del tramite de las quejas o reclamos

Articulo 51. Tramite de quejas o reclamos. Una vez presentada la queja o
reclamo, a través de los diferentes medios, se procederd a su radicacion, con
indicacién de la fecha y hora de recibo, nombre del quejoso e identificacion, anexos y
dependencia o funcionario a quien se dirige.

PAR. Si la queja o reclamo da lugar a investigacion disciplinaria, se daré traslado por
parte del funcionario que esté conociendo, a la oficina de control interno disciplinario
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, para que se
adelante el tramite pertinente,

Articulo 54. Quejas o reclamos irrespetuosos, oscuros y reiterativos. Toda
queja o reclamo debe ser respetuosa. Solamente en el caso en que no se entienda su
finalidad u objeto, se devolverd al interesado para que corrija o aclare dentro de los
diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la queja

19




&a---1128 2 1 AGD 2013

CRUEQO.CALIDAD RESOLUCIONES CODIGO: GJ-R-CJ-014
| SISTEMA DE GESTION DE LA| FECHA VIGENCIA:
EMPRESA IBAGUERERA DE ACUEDUCTO ¥ CALIDAD 2008'02‘29
ALCANTARILLADD - 1BAL S.A £.5.P - OFICIAL VERSION: 00

0 reclamo.

En caso de quejas o reclamos reiterativos ya resueltos, la autoridad podra remitirse a
las respuestas anteriores.

Articulo 55. Término. Las quejas o reclamos se deberdn resolver dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su recibo, por los funcionarios de
servicio al cliente. Cuando no fuere posible resolver o contestar la queja o reclamo en
dicho plazo, se deberd informar asi al quejoso, expresando los motivos de la demora
y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard la respuesta, el
cual no podra exceder del doble del inicialmente establecido.

Cuando la solicitud haya sido verbal, la decisién podra tomarse y comunicarse al
interesado de forma verbal o escrita, en los demas casos serd escrita.

Articulo 56, Solicitud de informacién o documentos adicionales. Si la
informacion o documentos que proporcione . el interesado al iniciar la actuacién
administrativa no son suficientes para decidir, se procederé conforme con el articulo
30 de la presente resolucion, referente a peticiones incompletas.

Articulo 57. Desatencién de las quejas o reclamos. La falta de atencidn a las
quejas o reclamos, el incumplimiento de los términos para resolver o contestar y la
inobservancia de los principios orientadores de las actuaciones administrativas,
constituiran causal de mala conducta para el funcionario y dara lugar a las sanciones
correspondientes.

Articulo 58. Normas aplicables. En todo caso, de conformidad con el articulo 55
de la Ley 190 de 1995, las quejas o reclamaos se contestaran siguiendo los principios,
términos y procedimientos dispuestos en el Cédigo de Procedimiento Administrativo Y
de lo Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho de peticién, segiin se
trate de interés particular o general y su incumplimiento dara lugar a la imposicién de
las sanciones previstas en el mismo.
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TiTULO V
Otras disposiciones

Articulo 59, Queja o reclamo referente a temas disciplinarios. Las
investigaciones disciplinarias por queja o reclamo, denuncias o informes de
servidores publicos se tramitardn conforme a las disposiciones del Caodigo
Disciplinario Unico y las demas normas que lo adicionen, reformen o complementen,
sin perjuicio de lo dispuesto en materia de proteccién de la reserva documental, en
especial en el articulo 33 de la Ley 190 de 1995.

Articulo 60. Utilizacién de medios electrénicos de comunicacién. Para dar
cumplimiento a las disposiciones contenidas en la presente resolucién, la Empresa de
Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL podra recibir o enviar por fax o
por cualquier medio de transmision electronica, documentos concernientes al
ejercicio del derecho de peticidn en las diversas modalidades.

Articulo 61. Canales oficiales de registro de las PQRS. Los canales de ingreso
son todos los canales oficiales que la entidad usard en donde se cuente con ellos
para recibir [a PQRS del ciudadano-cliente y son los que se relacionan a continuacién:

a) Presencial:

Buzén de sugerencias: Urna de comunicacién fisica donde el interesado puede
depositar su PQRS.

Presencial: Se puede realizar directamente en el punto de atencién al cliente por las
personas interesadas, en las dependencias facultadas para la recepcién de PQRS o
en actividades donde participe la entidad;

b) Virtual:

Servicio al Ciudadano — Pagina web: Estd dispuesta la herramienta Servicio al
cliente en la cual se puede hacer la radicacion en linea directamente por el
interesado. Aplicativo de Servicio al ciudadano;
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c) Correo electrénico a través de la pégina : http://www.ibal.gov.co/ en el
respectivo aplicativo se encontraré el formato para descargar y estd dispuesto para
recibir fas PQRS de la entidad y de forma andnima.

d) Telefénico: Para contactar a la entidad por via telefonica se podra hacer a través
del centro de contacto al nimero 2755000 Ext. 116

e) Escrito: Por medio de empresas de mensajeria o servicios postales pueden hacer
llegar sus PQRS.

Articulo 62. Tramite por correo electrénico. Las solicitudes recibidas a través de
los correos electrénicos de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P.
OFICIAL, deberan ser remitidas inmediatamente a la dependencia respectiva a efecto
de ser radicadas y atendidas y seran tramitados para todos los efectos como se
establece en la presente resolucién para las solicitudes escritas.

Las respuestas a las peticiones recibidas por medio electrénico podran ser enviadas
directamente al peticionario por el mismo medio electrénico, a menos que el usuario
solicite expresamente que le sean enviadas en soporte fisico a través de correo
postal, o que la entreguen personalmente, de lo cual se dejard constancia.

Articulo 63. Orden de tramite. En el trémite de las peticiones radicadas ante la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. OFICIAL, se deberd respetar
el orden de su presentacién. Sin embargo, seran objeto de trato y proteccién
especial las personas que por su condicién econdémica, fisica o0 mental, se encuentren
en circunstancias de debilidad manifiesta, como son los nifios, nifias y adolescentes,
las mujeres gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos mayores y en
general los que se han determinado de especial proteccién. Ademas, por razones de
orden publico, el Gerente de la entidad podréa modificar dicho orden, dejando
constancia en la actuacidn. En todo caso, se podrdn determinar categorias de
asuntos que se consideraran de manera separada para efectos de la aplicacién del
derecho de turno.

Articulo 64. Otras disposiciones aplicables. Los aspectos relativos al derecho de
peticidn no regulados en esta resolucién y en cuanto resulte necesario, se regiran por
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las disposiciones contenidas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo y en aquellas que lo modifiquen o sustituyan.

Articulo 65. Vigencia. La presente resolucién regird a partir de la fecha de su
publicacion.

Publiquese y cumplase.

2 1 AGO 2013

Dada en Ibagué a los ( ) dias del mes de de dos mil trece (2013)

2
RICARDO ARROYO NAVARRO

Proyectd: Francy Bonilla
Profesional Universitario
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