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DECRETO No !EE::U 324 29 SEP 2014

Por el cual se reglamenta el Tramite Interno del Derecho de Peticion, las Quejas,
Reclamos y Sugerencias; se deroga el Decretoc Departamental 240 de 2003 y se
dictan otras disposiciones.

EL GOBERNADOR DE SANTANDER

En uso de sus facultades constitucionales, legales y

CONSIDERANDO: ™
Que el articulo 209 de la Constitucion Politica y el articulo 3 de la Ley 1437 del 2011
(Codigo de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso Administrativa)
determinan gue la funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y
se debe desarrollar con arreglo a los principios generales del debido proceso,
igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad,
transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad,

CQlue la Constitucion Politica de Colombia establece en sus articulos 23 y 74 el derecho
que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interes general o particular, a obtener pronta resclucién y a acceder a
documentos plblicos salvo los casos que establezca la ley,;

Que la Ley 190 de 1885 en su articulo 55 establece la obligacion de resclver las
quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos en el
Codigo de Procedimiento Administrative v de lo Contencioso Administrative para los
derechos de peticién.

Que la Ley 734 de 2002 en su articulo 34, numeral 19 expresa gue son deberes de los
servidores plblicos competentes, dictar los reglamentos internos sobre los derechos
de peticigén

Que de conformidad con el inciso 3° del articulo 6 de la Ley 962 de 2005, toda
persona podra presentar peticiones, quejas, reclamaciones ¢ recursos mediants
cualguier medio tecnolégico o electronico del cual dispongan las entidades y
organismos de la Administracion Publica, disposicion concordante con el articulo 7
numeral 8 de la Ley 1437 de 2011.

Que el Decreto 1151 de 2008 establece la obligacién de implementar la estrategia de
Gobierno en Linea y asi contribuir al incremente de la transparencia en la gestion
publica y promover la participacion ciudadana haciendo uso de los medios
electronicos, en concordancia con lo dispuesto en el inciso 3 del articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 y el inciso 1° del articulo 1° del Decrato 019 de 2012,

Que de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 22 del Codigo de Procedimiento
Administrative y de lo Contencioso Administrative, las autoridades deberan
reglamentar la tramitacién interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la
manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios
a su cargo.
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8- Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, por medio de |la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion plblica, establece normas
para la regulacion de |la Oficina de Quejas, Sugerencias v Reclamos en toda entidad
publica.

9- Que mediante Decreto 019 de 2012 el Presidente, en ejercicic de las facultades
extraordinarias conferidas, por el paragrafo 1° del Articulo 75 de la Ley 1474 de 2011,
se dictan normas para suprimir o reformar, regulaciones, procedimientos y tramites
innecasarios existentes en la Administracidon Publica.

10- Que mediante la Ley 1712 de marzo € de 2.014, se crea La Ley de Transparencia y el
Derecho a la Informacion Publica Nacional v se crean otras disposiciones cuyo objeto
es regular el derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos para el
ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de informacidn.

11- Que el Departamento expidio el Decreto Departamental 240 de 2.013 por medio del
cual reglamento el Tramite Interno de Derecho de Peticién y las quejas y Reclamos y
se dictaron otras disposicioneas.

12- Que teniendo en cuenta lo anterior, se hace necesario actualizar y compilar los
aspectos relacionados con el tramite interno de los derechos de peticion, las quejas,
los reclamos (PQOR) y derogar las disposiciones que le sean contrarias;

For lo antes expuesto,

DECRETA:
TITULO I
DERECHO DE PETICION ¥ CONSULTA DE DOCUMENTOS

ARTICULO 1. OBJETO.- El presente acto administrativo regula el tramite interno de los
derechos de peticion, las quejas, los reclamos y las sugerencias que se formulen ante la
Gobernacion de Santander y sus dependencias dentro del marco de su competencia
constitucional y legal, en concordancia con lo dispuesto en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativa y demas normas concordantes.

ARTICULO 2. NORMAS APLICABLES.- Los derechos de peticion que se presenten ante
la Gobernacion de Santander, se atenderan confoerme a lo establecido en este Decreto, en
el Caédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrative, la ley 190
de 1995 y demas norma aplicables vigentes. = ’
ARTICULO 3. PRINCIFIOS AFLICABLES AL DERECHO DE PETICION.- Los derechos
de peticién presentados ante la Entidad, deberan atenderse con arreglo a los principios de
debido proceso, imparcialidad, igualdad, buena fe, moralidad, participacion,
responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacién, eficacia, economia y celeridad
de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011, so pena de |las
sanciones establecidas en la normatividad vigente.

ARTICULO 4. ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS INICIADAS EN CUMPLIMIENTO DE
UNA OBLIGACION O DEBER LEGAL.- Se entiende por tal, el deber de las personas de
presentar solicitudes o iniciar actuaciones administrativas y la obligacion de los
funcionarios de recibirlas, resolverlas vy comunicarlas.
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ARTICULO 5. ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS INICIADAS DE OFICIO.- Son
agquellas gque las autoridades administrativas adelantan por su propia cuenta, en
cumplimiente de sus funciones, sin gue tengan como fundamento la peticion de un
particular.

ARTICULDO 6. PETICIONES.- La Gobernacion de Santander resolvera, dentro de los
terminos fijados por la Ley y en este Decreto, las peticiones de interes general, de interes
particular, de informacion y de consulta, relacionados con los asuntos o actividades que
sean de su competencia.

ARTICULO 7. MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION.- En gjercicio del derecho
de peticion cualquier persona podra solicitar entre otras actuacionas el reconocimiento de
un dereche o gque se resuelva una situacion juridica, la prestacion de un servicio, la
solicitud de informacion, consultar, examinar y reguerir copias de deocumentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

ARTICULO 8. DERECHO DE PETICION EN INTERES GENERAL.- E| derecho de
peticién en interés general podra ser ejercido por toda persona, en forma verbal o por
escrito, en ambos casos en forma respetucsa. Si la peticion fue presentada en forma
verbal y el solicitante requiere certificado en que conste su presentacion, el funcionario
competente atendera tal reguerimiento a travées de |a expedicion de la respectiva
constancia.

ARTICULO 9. DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR.- Las peticiones en
interés particular que se radiquen ante la Administracion Departamental, deberan
contener la informacion sefialada en el articulo 15 del presente Decreto.

ARTICULO 10. RADICACION ¥ TRAMITE DE PETICIONES.-

Los servidores publicos qgue presten sus servicios a la Gobemacion de Santander en
cualguiera de sus dependencias y gue reciban directamente via fax, linea telefdnica, por
corren, correo electréonico o cualguier otro medio tecnolégico, una peticion, queja,
sugerencia, etc., deberan proceder al registro inmediato en el sistema de gestion de
procesos y documentos que tenga dispuesto la Administracion Departamental; de no ser
competente, debera dar el traslado en los términos establecidos en la ley.

Se excluye de lo dispuesto en el inciso anterior los siguientes documentos:

- Las actuaciones judiciales, solicitudes de conciliacion y demas reguerimientos de
autoridades judiciales o administrativas, o las peticiones gue tenga relacién directa con
las funciones de la Oficina Asesora Juridica, estas, deberan ser remitidas de manera
inmediata al mencionado despacho para su respectivo tramite.

= Las peticiones recibidas a través de la redes sociales seran tramitada por cada una de
las dependencias que tengan o lleguen a tener cuentas en dichas redes, y en caso de
ser procedents, deberan asignarlas al competente.

PARAGRAFO.- Todas las dependencias de la Gobernacién de Santander deberan
periedicamente (trimestral vy semestralmente) infarmar a la Direccién de Atencién al
Ciudadano, sobre el tramite anteriormente descrito.

ARTICULO 11. FORMAS DE PRESENTACION DE LAS PETICIONES.- Las peticiones
pueden ser elevadas por el ciudadano de las siguientes formas:

a. Peticiones escritas.- Las peticiones escritas tanto de interés general como particular
dirigidas a la Gobernacion de Santander, las consultas, las quejas vy reclamos escritos,
seran recibidas en la ventanilla Unica de Informacion, asignandoseles u orden
cronologico de llegada, un numero de radicacion y remitiéndola al competente.
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b. Peticiones verbales.- Las peticiones verbales deberan ser formuladas en las
dependencias que de acuerdo con su naturaleza y objeto sean competentes para
pronunciarse sobre ellas, en el horario institucional establecido. Estas peticiones seran
atendidas por el Jefe de |as respectiva dependencia o por el funcionario gque éste
designe.

c. Pagina Web de la Entidad y Linea Transparente.- La peticiones, quejas y reclamos
podran ser formuladas por los ciudadanos, a través de la pagina web de la Entidad o a
través de |la linea 6339666, opcién cinco (5) o la linea gratuita nacional
018000950020. Las quejas, reclamos yfo sugerencias se podran radicar también por
correo electrénico info@santander.gov.co, escribalealgobernador@santander gov.co,
en la pagina web a través de los links contactenos o atencion al ciudadano/pgr; a
través de la Ventanilla Unica de correspondencia, se procedera a radicarlas y disponer
el traslado al competente para el tramite respectivo.

ARTICULO 12. OFICINA PARA LA RECEPCION Y RADICACION DE LAS PETICIONES
VERBALES.- La Ventanilla Unica de correspondencia de la Direccion de Atencion al
Ciudadano, sera la encargada de la atencién presencial o via telefonica de los
ciudadanos, recibiendo también peticiones, sugerencias, quejas vy reclamos verbales
(PQRS).

FPara las solicitudes telefénicas la entidad territorial dispone de linea local y gratuita
nacional; por tal razdn, tratandose de PQRS, se debera proceder al registro inmediato en
el sistema de gestion de procesos y documentos gue tenga dispuesto la Administracion
Departamental.

Cuando laz PORS no se acompanen de los documentos e informaciones requeridos por
la ley, en el acto de recibo el servidor publico, debera indicarle al ciudadano los que falten;
si éste insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes.

S| quien presenta una peticion verbal pide constancia de haberla presentado, el
funcionario que la recibe le expedira en forma escrita la certificacidn.

Las PQRS recibidas por medios electrénicos por fuera del horario laboral seran atendidas
el dia habil siguiente de su radicacion.

ARTICULO 13. REVISION PRELIMINAR.- Una vez recibida y radicada la peticion escrita
en la Ventanilla Unica de Correspondencia, se hara un andlisis preliminar de la misma y
se remitira inmediatamente al funcionario que deba resolverla.

Es responsabilidad del funcionario competente al recibo de la solicitud, estudiar la peticién
y preparar dentro del término legal la respuesta al peticionario. Ademas, si es el caso, la
respuesta al peticionario se sometera a revisiéon y aprobacion del Jefe de la dependencia.

Cuando para contestar o resolver la peticién se requiera informacion o concepto de otra
dependencia de la Gobernacidn de Santander, el funcionario responsable de la respuesta,
enviara, copia de la peticidn a través del memerando internoc a quien disponga de la
informacion, para gue emita su concepto y remita la informacién, dentro de lo cinco (5)
dias habiles al requerimiento interno.

PARAGRAFO 1. En el evento de que |la peticion se haya dirigido al Gobernador la
respuesta de dicha peticion se someterd a la revision y aprobacion del Secretario de
despacho a cuyo cargo se encuentre el objeto de la peticién.

29 SEP 2012



éfé’

)

;. 'E': -032

%n{ %M B
|_UEC-F'-ETD -|— Cadige  AP-GIHRG-0E | Gestitn Juridca I warsicn 1 | Fig. 5 oa 1 J
——— — - —_— 1}

PARAGRAFO 2. En caso de gue el funcionario a quien se le haya asignado la peticién no
sea sl competente para resolverla, debera dar traslado de la misma a quien corresponda
dentro de los dos (2) dias habiles siguientes.

PARAGRAFQO 3. Cuando no fuere posible resolver la peticion en el termino legal
dispuesto, contado a partir del recibo, se deberd informar al interesado, expresando los
motivos para la demora y sefialando, a la vez, la fecha en que se respondera,

ARTICULO 14, FALTA DE COMPETENCIA.- De conformidad con el articulo 21 de la ley
1437 de 2011, si la Gabernacion de Santander como destinatario del derecho de peticion,
no es &l competente, debera informarlo de manera inmediata al ciudadano, si este actia
verbalmente o, dentro de los diez (10} dias habiles siguientes al de la recepcion, si este
actla por escrito o por cualquier medio idénea, en este dltimo caso, el funcionario gque
esté concciendo el tema, debera enviar el escritc dentro del mismo término, al
competente v al ciudadano, se le enviara copia de la comunicacion remisaria.

DE LA SOLICITUD DE INFORMACION ¥ CONSULTA DE DOCUMENTOS

ARTICULO 15. CONTENIDOS DE LAS PETICIONES.- Las peticiones que se presenten
a la Gobernacion de Santander deberan contener, como minimo la siguiente informacidn:

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

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o apoderado,
si es el caso, con indicacién del documento de identidad y de la direccion fisica y/o
electrénica, donde recibira correspondencia.

El chjeto de |a peticidn.

Las razones en que se apoya.

La relacidon de documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

La firma del peticionario, cuando fuere necesario

SREEE

La Gobernacion de Santander tiene la obligacion de examinar integralmente la peticion,
de acuerdo al articulo 16 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrative.

PARAGRAFO.- Ademas de los requisitos aqul sefialados, se debera cumplir con los
especiales exigidos por la ley o los reglamentos vigentes sobre la materia.

ARTICULO 16. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO.- Si al
examinar la peticidn presentada, junto con sus anexos, el funcionario encargado de su
radicacion, encuentra gue no se acompana la informacion documental necesaria para
decidir la peticidn, indicara por escrito al peticionario lo gue haga falta para que proceda
de conformidad. Sin embargo, si el peticionario, insiste en gue se radigue la peticion, a
pesar de estar incompleta, asi se hard, dejando constancia de los requisitos o©
documentos faltantes.

Si estando ya radicada la peticion, del analisis preliminar de la misma, se determina que
las informaciones o documentos que proporciond el peticionario no son suficientes para
decidir, el competente lo requerira por una sola vez, dentro de los diez (10) dias
siguientes a la radicacion de la solicitud, 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 peticién.

PARAGRAFO 1.- Si el peticionario, no satisface la solicitud de informacion
complementaria dentro del plazo estipulado o antes de terminar dicho termino vy no solicita
prarroga hasta por un término igual, se entendera que el peticionario ha desistido de su
peticion,
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PARAGRAFO 2.- Cuando en el curso de una actuacidon administrativa la autoridad
advierta que el peticionario debe realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria
para adoptar una decisién de fondo, lo reguerira por una sola vez para que lo efectie en
el término de un (1) mes, suspendiendo &l término para decidir. Vencido el término o la
praorroga solicitada, la autoridad decretara el desistimiento y archive del expeadiente,
mediante acto administrative motivado, que se notificara personalmente, contra el cual,
Unicamente procede el recurso de reposicion, sin perjuicio de que la peticidn pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

ARTICULO 17. DESISTIMIENTO EXPRESO.- Los interesados podran desisticr en
cualguier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales, pero el funcionarioc competente, podra
continuar de oficio la actuacion si lo considera necesario por razones de interés pablico, lo
que se motivara.

ARTICULO 18. TEREMINOS 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 peticion debe ser resuelta dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcién, so pena de sancion disciplinaria.

2. Términos Especiales:

a. Peticiones elevadas por poblacion desplazada: Las peticiones elevadas por
poblacion desplazada, se resoclveran y contestaran dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a la fecha de su recibo, término que se contara a partir de la fecha de
radicacién en la Gobernacion de Santander,

b. Peticiones Entre Autoridades: El| término para responder una peticidn de otra
Autoridad es de diez (10) dias.

c. Peticiones de documentos: Las peticiones de documentos, deberan resoclverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a la recepcién de la peticion. Si en este lapso,
no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales,
que la respectiva solicitud ha sido aceptada y por consiguiente la administracion ya no
podra negar la entrega de los documentos solicitados. Las copias deberan entregarse
dentro de los tres (3} dias siguientes,

d. Peticion mediante la cual se eleva una consulta: Las peticiones mediante las
cuales se eleva una consulta a la Gobernacidn de Santander, en relacién con las
materias a su cargo, deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion, —

PARAGRAFO 1. Cuando, excepcionalmente, no fuere posible resolver la peticion dentro

de los términos sefalados, debera informar al peticionario de inmediato o antes del

vencimiento del término general o especial, dependiendo del caso, los motivos de la
demora y sefalando el plazo razonable en que se dara respuesta, el cual no puede
exceder del doble del inicialmente previsto,

PARAGRAFO 2. La respuesta debe cumplir con tres requisitos: Oportunidad, que
resuelva de fondo, de forma clara, precisa y congruante.

S5i no se cumple con estos requisitos, se incurre en una vulneracidn del derecho

constitucional fundamental de peticidn.
79 SEP 2014
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ARTICULO 19. SUSPENSION DE LOS TERMINOS PARA RESOLVER O
CONTESTAR.- Los terminos sefialados en el presente decreto, se suspenderan en los
siguientes casos:

a. Cuando la peticion no cumpla con los requisitos legales, hasta tanto se cumpla con los
mismos;

b. Cuando la Gobernacién de Santander requiera informacion o documentos adiclonales
para contestar, de acuerdo con lo establecido en el articulo 16 del presente Decreto,

S
c. Mientras el ciudadano no cancele el valor de las copias solicitadas, de conformidad
con lo establecido en el articulo 30 del presents Decreto.

ARTICULO 20. ORGANIZACION PARA EL TRAMITE INTERNO Y DECISION DE LAS
PETICIONES.- Cuando el ciudadano dirija una misma solictud a mas de una
dependencia de la Gobernacion de Santander se tramitara y unificara la respuesta en un
solo documento de parte del area a cuyo cargo haya estado la ejecucion del proyecto o el
area o dependencia a quien vaya dirigido el mayor nimero de peticiones.

Cuando mas de diez (10) ciudadanos formulen peticiones de informacion analogas, la
Administracion Departamental, podra dar una Unica respuesta que publicara en un diario
de amplia circulacion, |la pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a
quienes las soliciten.

ARTICULO 21, INFORMACIONES ¥ DOCUMENTOS RESERVADOS.- Para la consulta
y expedicion de copias de documentos que reposen en dependencias de la Gobernacion
de Santander, deben observarse las normas que protegen la reserva, segun la
Caonstitucion y la ley:

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 an
las hojas de vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros
de personal que obren en los archivos de las instituciones publicas o privadas, asi
como la historia clinica, salvo que sean solicitados por los propios interesados o por
sus apoderados con facultad expresa para acceder a esa informacion.

5. Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y
tesoreria que realice la Nacion, asi como a los estudios técnicos de valoracién de los
activos de la Nacion. Estos documentos e informaciones estaran sometidos a reserva
por un término de seis (6) meses contados a partir de |la realizacién de la respectiva
operacion. -

FARAGRAFO 1. Insistencia del solicitante en caso de reserva.- Si habiéndose negado
la respuesta a la peticidn por encontrarse protegida por reserva legal o constitucional, el
peticionario insistiere en su petician, se procedera de conformidad con el Articulo 26 del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo

PARAGRAFO 2. 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,

PARAGRAFO 3. La reserva legal sobre cualguier documento cesard a los treinta (30)
afios de su expedicidon. Cumplido este término, por este solo hecho, el documento no
adquiere caracter historico y podra ser consultado por cualguier ciudadano, con la
obligacion 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, 2 g SEP zulf

BE--0324




il ) WE=-0324 ¢

DECRETO Cédigee  AP-GJ-RG-02 l Greatsiin Juridica | Verssan 1 ¢ | PAg Ede 1S |

ARTICULO 22. PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS.- Toda
peticion deberd ser respetuosa. Cuando no se comprenda su finalidad y/u objeto, la
Gobernacion de Santander la devolvera al ciudadano para gue la corrija o aclare dentro
de los diez {(10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse se archivara la
petician.

Respecto a las peticiones reiterativas ya resueltas, |la Gobernacién de Santander podrd en
sU respuesta, remitirse a las anteriores.

ARTICULO 23. EXAMEN DE DOCUMENTOS.- El examen de documentos se hara en
horario de atencién al pablico, previa autorizacion del Jefe de la respectiva dependencia
y/o su delegado. El servidor pdblico que autorice el examen de documentos, debera
verificar que estos no tengan el caracter de reservado.

ARTICULO 24. LUGAR Y HORARIO PARA LA CONSULTA DE DOCUMENTOS.- La
consulta de documentos se llevara a cabo en la Secretaria de cada dependencia en horas
habiles de oficina y bajo la responsabilidad del funcionario que determine el Jefe de la
dependencia.

ARTICULO 25. CONSULTA DE INFORMACION ¥ DOCUMENTOS DEBIDAMENTE
PUBLICADOS.- Cuando la solicitud de consulta o de expedicion de copias verse sobre
documentos gue oportunamente fueron publicados, asi lo informarda la Administracion
Departamental indicando &l nimero y la fecha del Diario, Boletin, Gaceta o sitio web en
gue se hizo la divulgacidn. Si la publicacion se encontrare agotada, se debera atender la
peticion formulada como si el documento no hubiere sido publicado.

ARTICULDO 26. PLAZO PARA DECIDIR.- Las diferentes dependancias de la Gobernacion
de Santander deberan decidir en un plazo maximo de diez (10) dias, las peticiones de
informacion siguiendo el orden cronolégico de recepcidn, salvo que lo impida la naturaleza
del asunto, o se trate de peticiones presentadas por periodistas o de informacion
requerida por autoridades judiciales en desarrollo de las acciones publicas de tutela, de
cumplimiento, de grupo o populares,

ARTICULO 27. CERTIFICACIONES.- Las normas consignadas en el presente titulo seran
aplicables a las solicitudes que formulan los ciudadanos y otras autoridades o entidades
publicas para que se les expidan certificaciones sobre documentos que reposen en las
dependencias de la Gobernacion de Santander o sobre hechos de los cuales este tenga
conocimiento,

ARTICULO 28. NOTIFICACION DE LOS ACTOS QUE DECIDAN LAS PETICIONES.-
Los actos que decidan |as peticiones en interés particular se notificaran personalmenta al
interesado, a su representante o apoderado o a la persona debidamente autorizada por el
interesado para notificarse. s

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

Para efectos de la notificacion personal, se hara usc del medio mas 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 (8) dias, se notificara por aviso, en los
términos previstos en el Articulo 69 del Codigo de Procedimiento Administrative v de lo
Contencioso Administrativo.

En la diligencia de notificacion se entregara al interesado, su representante o apoderado,
copia integra, auténtica y gratuita del Acto Administrativo, vy en el texto de la notificacian
se (ndicaran: la fecha y 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 diligencia de notificacion. 2 g SEP 231_&
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PARAGRAFO.- Los actos administrativos de caracter general se publicaran en la Gaceta
Departamental.

Los actos administrativos de caracter particular v concreto deberan ser notificados en los
teérminos previstos en los articulos 67, 68, 89, 71 y 73 de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 29. SUSPENSION DE TERMINOS.- La suspension de términos para resolver

peticiones ocurrira en los siguientes casos:

1, Cuando la petigidh se presente ante funcionaric incompetente. El término para
resolver correra a partir del dia siguiente al cual sea recibida la peticion por el
funcionario competente.

2. Por conflicto de competencia positiva o negativa. El conflicte de competencia positiva,
puede ocasionarse cuando dos o mas autoridades se consideran competentes para
resclver el asunto y al contrario, e conflicto de competencia negativa, puede
ocasionarse cuando dos autoridades se consideran incompetentes para resolver el
asunto en cuestion. El término para resolver correra a partir del dia siguiente al cual
sea recibida por el funcionario competente, conforme con el procedimiento senalado
en &l Articulo 39 de la Ley 1437/2011.

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

4. En caso de impedimento o recusacion. El plazo para resolver debera suspenderse
conforme con el tramite vy los plazos establecidos en el Articulo 12 de la ley 1437 de
2011.

ARTICULO 30. EXPEDIDICON ¥ VALOR DE FOTOCOPIAS.- Las fotocopias solicitadas
seran expedidas por la Gobernacion de Santander, a costa del interesado, quien
cancelara el valor fijado en este reglamento, cuando el nimero de copias solicitadas sea
superior a tres (3).

Si en la dependencia respectiva no se pudieran reproducir los documentos, el Jefe de la
Dependencia designara un funcionario para gue acompane al solicitante al lugar donde se
hara la reproduccion,

El valor de cada fotocopia sera de cien pesos ($100,00) moneda legal. Este valor se
reajustara anualmente de acuerdo con la meta de inflacién del afio respectivo, segun lo
previsto en el articulo 3° de la Ley 242 de 1995, Las fotocopias solicitadas por entidades
del Estado, ciudadanos desplazados o sus organizacionas, seran gratuitas.

PARAGRAFO 1.- El valor enunciado en el presente articule, debera ser cancelado
previamente por el interesado, de acuerde al valor determinado en el area donde se
solicitan las copias; haciendo el pago en la cuenta bancaria que se determine por parte de
la Secretaria de Hacienda Departamental, para posteriormente efectuar la transaccion
bancaria. El correspondiente recibo de pago se presentara para solicitar la expedicion de
las fotocopias., El funcionario responsable de expedir las copias, debera informar al
peticionario de forma clara y precisa el procedimiento establecido por la Gobemacion de
Santander para efectuar el pago.

PARAGRAFO 2.- Ningun servidor de |la Gobernacion de Santander podra eximir del pago
anterior a ninguna persona natural o juridica gue 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 puablico: (...} "Cumplir con diligencia,
eficiencia e imparcialidad el servicio que |2 sea encomendado...”.
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ARTICULO 21. REQUISITOS ¥ TRAMITE 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 conforme al horario
institucional de la dependencia. Las consultas deben ajustarse a los requisitos sefalados
en el articulo 15 del presente decreto 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 el presente Decreto,

En los términos previstos por el articulo 28 del Codigo de Procedimiento Administrativo v
de |o Contencioso Administrativo, las respuestas dadas por los funcionarios de la
Gobernacidn de Santander a las consultas formuladas, no comprometen la
responsabilidad de la entidad, ni seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

El plazo maximo para resolver una consulta es de treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

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,

ARTICULO 32. ATENCION PRIORITARIA.- La Gobernacidon de Santander dara atencion
prioritaria a las solicitudes de reconocimiento de un derecho fundamental, cuands deban
ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al ciudadano.

ARTICULO 33. DESATENCION DE PETICIONES.- La falta de atencion a las peticionas,
la inobservancia de los principios consagrados en el articulo 3 del presente Decreto v la
de los términos para resolver o contestar, sera sancionada de acuerdo a lo establecido en
las normas del régimen disciplinario vigente,

TITULO 1l
DE LAS SUGERENCIAS, QUEJAS ¥ RECLAMOS

ARTICULO 34. DEFINICIONES.- Para efectos de la recepcion y tramite oportuno de las
sugerencias, quejas y reclamos que se presenten, entiéndase por:

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el
mejoramiento de los servicios de la entidad.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica con respecto al actuar de |a entidad y/o a la conducta de sug fyncionarios.

Reclame: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural
o juridica sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la entidad.

ARTICULO 35. OFICINA DE QUEJAS ¥ RECLAMOS.- La Direccidn de Atencién al
Ciudadano, a través de la Ventanilla Unica de Correspondencia, se encargara de recibir Y
remitir al competente, las quejas y reclamos gue formulen los ciudadanos para dar a
conocer a la Gobernacion de Santander, un hecho o situacian irregular relacionada con el
cumplimiento de la misidon de la Entidad y/o la conducta de sus funcionarios.

En materia de quejas y reclamos, las Secretarias de Despacho y demas dependencias,

deberan cumplir las siguientes funciones: en
29 SEP 201
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Presentar informes periddicos (trimestral ¥ semestral) a la Direccion de Atencion al
Ciudadano sobre el nimero de quejas recibidas, servicios sobre [os gue se presenta
mayor numero de quejas y reclamos, y principales recomendaciones sugeridas por los
ciudadanos gue tengan por objeto mejorar el servicio gue presta la entidad,
racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion
publica.

Fresentar un informe trnimestral a la Direccion de Atencion al Ciudadano, sobre las
principales guejas y reclamos, asi camo |la solucion dada a las mismas.
-

Garantizar efectividad en la comunicacidn con los ciudadanos para identificar sus
necesidades y expectativas relacionadas con |os servicios de la Gobernacion de
Santander, canalizando las guejas, reclamos y sugerencias que se presentan a la
Gobernacion de Santander y realizar seguimiento y control a la atencion de las
mismas.

Coordinar y administrar la informacion gque se maneje a través de la linea de servicio
gratuito, que estara disponible para que los ciludadanos reporten  sus
recomendaciones, quejas o reclamos, relacionados con las atribuciones de |a
Gobernacion de Santander,

Informar a los ciudadanos, sobre los diversos aspectos inherentes a la funcion, mision
y organizacion de la Gobernacidn de Santander.

Evaluar la gueja, acopiar documentacion y remitirla al area técnica o administrativa
segun sea su contenido

Para efectuar la evaluacion tener en cuenta entre otros los siguientes aspectos, los
cuales permiten definir el tramite correspondiente: fecha de ccurrencia de los hechos,
fecha de radicacion, contenide de la queja, pruebas aportadas, funcionarios y
dependencia invelucrados, nembre e identificacion del quejoso, localizacidn geografica
de la queja; servicio o funcion sobre el que se presenta la queja.

Trasladar la queja a la dependencia que le concierne &l estudio o sclucién a gue haya
lugar. Si se considera que puede haber lugar a un tramite disciplinario, dar traslado a
la Oficina de Control Disciplinario.

Trasladar dentro del término establecido en el articulo 21 de la Ley 1437 del 2011 la
queja gue compete a otra entidad.

Informar a solicitud del interesado, el estado del tramite de la queja.

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

ARTICULO 36. PRESENTACION ¥ TRAMITE DE QUEJAS ¥ RECLAMOS.- Las quejas
y reclamos se presentaran, en forma verbal o escrita, bien sea personal, telefoanicamente
a traves de la linea de atencion al ciudadano, o a través de la pagina web, en
cumplimiente de los requisitos establecidos en el articulo 15 del presente Decreto.
Ademas, el interesado deberd expresar el nombre del funcionario o del area contra guien
se dirige v los motivos en que se sustenta.

Mo obstante lo anterior, se debera recibir y dar el tramite correspondiente a las quejas y
reclamos anonimos

29 SEP 201€
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Una vez presentada la gueja o reclamo, a través de los diferentes medios, se procedera a
su radicacidn, con indicacion de la fecha y hora de recibo, nombre del quejoso e
identificacion, anexos y dependencia o funcionario a quien se dirige, todo dentro del
sistema de gestion de procesos y documentos que tenga dispuesto la Administracion
Departamental.

ARTICULO 37. TRASLADO AL FUNCIONARIO COMPETENTE. Las quejas vy reclamos
se asignaran a la dependencia competente de acuerdo con la naturaleza del asunto, a
mas tardar dentro de las veinticuatro (24) horas siguientes a su recibo, correspondiendo al
jefe de la dependencia indagar sobre los motivos de la queja, implementar los correctivos
que sean necesarios y remitir respuesta al interesado.

Copia del anterior tramite se debera remitir a la Oficina de Controel Disciplinario, para su
seguimiento y control.

Si la queja o reclamo da lugar a investigacion disciplinaria, se dara traslado por parte del
funcionario que esté conociendo, a la Oficina de Control Disciplinario de la Gobernacidn
de Santander, para gue se adelante el tramite pertinente.

ARTICULDO 38. QUEJAS ¥ RECLAMOS IRRESPETUOSOS, OSCUROS ¥
REITERATIVOS.- Toda queja o reclamo debe ser respetuosa. Solamente en el caso en
que no se entienda su finalidad u objeto, se devolvera al interesado para gue cormrija o
aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se
archivara la queja o reclamo.

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

ARTICULO 39. TERMINO.- Las quejas y reclamos se deberan resolver dentro de los
quince (15) dias siguientes a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible resolver o
contestar la queja o reclamo en diche plazo, se debera informar asi al quejoso,
expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara la respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente
establecido.

Cuando la solicitud haya side wverbal, la decision podra tomarse v comunicarse al
interesado de forma verbal o escrita, en los demas casos sera escrita.

ARTICULO 40. SOLICITUD DE INFORMACION O DOCUMENTOS ADICIONALES.- Sila
informacién o documentos que proporcione el interesade al iniciar la actuacién
administrativa no son suficientes para decidir, se procedera conforme con el articulo 16
del presente Decreto, referente a peticiones incompletas. o
ARTICULO 41. DESATENCION DE LAS QUEJAS ¥ RECLAMOS - La falta de atencién a
las guejas o reclamos, el incumplimiento de los términos para resolver o contestar y la
inobservancia de los principios orientadores de las actuaciones administrativas, sera
sancionada de acuerdo a lo establecido en las normas del régimen disciplinario vigente.

ARTICULO 42. NORMAS APLICABLES.- En todo caso, de conformidad con el articulo
55 de la Ley 190 de 1995, las qusjas y reclamos se contestaran siguiendo los principios,
terminos y procedimientos dispuestos en el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrative para | ejercicio del derecho de peticidn, seglin se trate de
interés particular o general y su incumplimiento dara lugar a la imposicion de las

sanciones previstas en el mismo,
29 SEP 209%
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ARTICULO 43. BUZON DE SUGERENCIAS.- Ademas de los otros medios habilitados
para la recepcion de derechos de peticion, los usuarios cuentan con la posibilidad de
expresar sus comentarios o sugerencias a fravés de buzon de sugerencias, guea se
ubicara en la recepcion,

ARTICULO 44, RESPUESTA A LAS QUEJAS ¥ SUGERENCIAS.- Estas deberan
responderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su radicacion. Su respuesta se
dara por el mismo medic o canal por el gue se recibe, salvo cuando una norma especial o
autoridad lo exija de manera diferente. .

ARTICULO 45. TRELMITE PARA LAS QUEJAS.- Las quejas gue se presenten contra los
servidores publicos de la entidad, deberan tramitarse a través de la Oficina de Control
Interno Disciplinario que informard de su recibo al peticionario v sobre el tramite aplicable
a la misma

La Oficina de Quejas y Reclamos funcionara a través de la Ventanilla Unica de
Correspondencia de la Direccion de Atencidn al Cludadano, la cual cumplira las funciones
inherentes a esta y las establecidas en el Art 8 del Decreto 2232 de 1.995, reglamentario
de la Ley 190 de 1.995.

Las investigaciones disciplinarias por quejas, denuncias o informes de servidores publicos
se tramitaran conforme a las disposiciones del Cadigo Disciplinario Unico, Ley 734 de
2002, y las demas normas que lo adicionen, reformen o complamenten, sin perjuicio de lo
dispuesto en materia de proteccion de la reserva documental, en especial en &l articulo 33
de la Ley 190 de 1995,

TITULD LI
PRESENTACION DE INFORMES DE LAS DEPENDENCIAS

ARTICULO 46. PRESENTACION DE INFORMES DE LA DIRECCION DE ATENCION
AL CIUDADANO.- La Direccion de Atencidén al Cludadano presentara al Gobernador del
Departamento un informe trimestral y a la Oficina de Control Interno, un informe semestral
sobre el comportamiento de la entidad frente a las quejas y reclamos, los servicios de
mayor incidencia relacionados con estas, y las principales recomendaciones sugeridas
por la ciudadania gque tengan por abjeto, la prestacidn de un mejor servicio por parte de la
administraciéon departamental.

ARTICULO 47. INFORMES OTRAS DEPEMDEMCIAS.- Todas las Secretarias de la
Gobernacion de Santander a través de los secretarios de despacho, deberan enviar un
informe trimestral a la Direccion de Atencién al Ciudadano, sobre las PQRS tramitadas
por cada oficina, a través de la herramienta de Gestién de Procesos y Documentos gue
haya dispuesto la administracion departamental.

ARTICULO 48. CONTROL.- Se recibiran los informes en medio maagnético y/o fisico los
primeros tres (3) dias del trimestre respectivo.

PARAGRAFO.- Los Secretarios de Despacho, serén los responsables que todos los
Servidores Puablicos a su cargo, den el tramite oportunc a las PQRS; el incumplimiento,
deberan reportario a la Oficina de Control Disciplinario,

29 SEp 201F
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TITULO IV

DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 49.- Las disposiciones establecidas en el presente Decreto se aplicaran a las
peticiones, quejas y reclamos gue se formulen ante la Gobernacion de Santander.

Para dar cumplimientoc a |as disposiciones contenidas en el presente decreto, la
Gobernacidn de Santander podra recibir o enviar por fax o por cualquier medio de
transmision electrdnica, documentos concernientes al gjercicio del derecho de peticidn en
las diversas modalidades.

ARTICULO 50. CANALES DE REGISTRO DE LAS PQRS.- Son todos los canales
oficiales que le entidad usara en donde se cuente con ellos para recibir la PQRS del
Ciudadano, a saber:

a. Canal Presencial:

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

Presencial: Se puede realizar directamente en la ventanilla Unica de correspondencia,
por las personas interesadas, en las dependencias facultadas para la recepcion de PQRS
o en actividades donde participe la Gobernacidon de Santander,

b. Canal Virtual:

Servicio al ciudadano — Pagina web: Esta dispuesta la herramienta Servicio al
Ciudadaneo en la cual se puede hacer la radicacidn en linea directamente por el
interesado, de la peticiones, quejas, reclamos y sugerencias; o a traves del link
contactenos.

Correo electronico: info@santander gov.co,
escribalealgobernador@santander.gov.co

CHAT: Este servicio estara activo de 8:00 am a 12 m y de 2:00 pm a 6:00 pm de
lunes a viernes, en el siguiente link: http:/fwww.santander.gov.co

¢. Canal Telefanico: Para contactar a la entidad por via telefénica se podra hacerlo a
través de la linea telefonica 6339666 opcion 5 y/o en la linea gratuita nacional 018000-
a50020.

-
-

d. Escrito: Por medio de empresas de mensajeria o servicios postales, los ciudadanos
pueden hacer llegar sus PORS.

ARTICULO 51. DERECHO DE TURNO.- En el tramite de las peticiones radicadas ante la
Gobernacion de Santander, se debera respetar el orden de su presentacion. Sin embargo,
seran objeto de trato vy proteccidon especial las personas que por su condicion economica,
fizica o mental, s2 encuentran en circunstancias de debilidad manifiesta, como zon los
nifios, nifas vy adolescentes, las mujeres gestantes, personas en situacién de
discapacidad, adultos mayores y veteranos de |la fuerza publica. Ademas, por razones de
orden publico, el Gobernador y los Secretarios de Despacho y Directores de las entidades
descentralizadas podran modificar dicho orden, dejando constancia en la actuacion. En
todo caso, se podran determinar categorias de asuntos gue se consideraran de manera
separada para efectos de la aplicacion del derecho de turno, 2 g SEP
2014
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ARTICULO 52. HORARIO DE ATEMNCIONM.- El horario de atencion al ciudadano sera de
8.00 a.m. hasta las 12:00 del dia y de 2.00 p.m. hasta las 6.00 p.m. de lunes a viernes,

ARTICULO 53. REGLAMENTO: La Direccion de Atencion al Ciudadano, en coordinacion
con la Direccion de Talento Humano, dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
publicacion deberan dar a conocer a los Servidores publicos del nivel Departamental el
presente Decreto.

ARTICULO 54. VIGENCIA ¥ DEROGATORIA. El presente Decreto rige a partir de la
fecha de su publicacion, y deroga todas aguellas disposiciones gue le sean contrarias, en
especial el Decreto Departamental 240 de 2003,

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

Dado en Bucaramanga a 2 q SEP Eﬂlé_.

RICHARD ALFONSO AGUILAR VILLA

= obernador de Santander,
o
Aprobd: lema Hzi-gu{pﬁfgiﬁi—
Secrelaria General

&
Jorge éd}% amacho

Jefe Oficifia Asesora Juridica

Proyectda: Danny Villamizar Meneseas
Abogadoe Conltrafista

Ravisd: Gonzalo Garcia Bautista.

Director Admjinistrates Atgfician al Ciudadano,
P9
Gilma Fiorez de do

Profesional Universitario
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