REPUBLICA DE COLOMBIA

GOBERNACION DE SANTANDER

5 DESPACHO
i ~ BE 0240
DECRETO No. de 2003
27 JUN 208
( )

Quejas y Reclamos

EL GOBERNADOR DE SANTANDER
En uso de sus facultades legales y constitucionales y especialmente en lo
establecido en el articulo 32 del Decreto - Ley 01 de 1984, el numeral 19 del
articulo 34 de la Ley 734 de 2002 y el articulo 55 de la Ley 190 de 1995, y

CONSIDERANDO

a)Que uno de los fines esenciales del Estado es servir a la,.comunldad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad-de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucién, asl como la adecuada
prestacién de los serviclos publicos y la efectividad de los derechos o

intereses de los administrados reconocidos por la ley.

stitucién Politica en sus articulos 23 y 74 desarrollados en el
encioso Administrativo consagran el derecho que tiene toda
ticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
cular y a obtener pronta resolucién ; asl mismo a
blicos salvo los que establezca la Ley.

b)Que la Con
Cédigo Cont
persona a presentar pe
interés general o parti
acceder a documentos pu

rticulo 32 del Decreto 01 de 1984;, bzn

nda con los articulos 13 y 16 del Decreto 2150 de 1995, es deber
gznf:srd:rgc;n!smos de la rama ejecutiva del poder publico, las entidades
descentralizadas del orden nacional, las gobernaciones vy las alcaldias de los
distritos especiales, reglamentar la tramitacién interna de las peticiones que:
les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas por el ma
funcionamiento de los serviclos a su cargo sefialando para ello plazos
maximos segun la categoria o calidad de los negocios.

¢) Que de conformidad con el 2
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- d) Que conforme lo establece el inciso tercero del artfculo 32 del Decreto 01 de
1984, los reglamentos que expidan los gobernadores deberdn contener las
normas para la tramitacién interna de las peticiones que corresponda
resolver a las alcaldias y las gobernaciones. '

E ‘e) Que el articulo 209 de la Constitucién Politica en concordancia con el articulo
30 de!_ Decreto 01 de 1984, sefiala que las actuaciones administrativas

deberan desarrollarse con arreglo a los principlos de economfa, celeridad,

eficacia, imparcialidad, publicidad y contradiccién teniendo en cuenta que las
normas de procedimiento se utilicen para agllizar las decisiones, que los
procedimientos se adelanten en el menor tiempo y con la menor cantidad de

gastos de quienes intervienen en ellos, que no se exljan mds documentos y

copias que los estrictamente necesarios, ni autenticaciones ni notas de

presentacién personal sino cuando la ley lo ordene en forma expresa.

f) Que la Ley 190 de 1995 en su articulo 55 establece la obligacién de resolver
las quejas y reclamos sigulendo los principios, términos y procedimientos
prescritos en el Cédigo Contencloso Administrativo para los derechos de
peticién.

‘g)Que la Ley 734 de 2002 en su articulo 34 numeral 19, expresa que son
deberes de los servidores publicos competentes, dictar reglamentos intemos
sobre derechos de peticién.

h) Que de acuerdo con lo previsto en los articulos 1° de la Ley 58 de 1982 y 32
del Cddigo Contencioso Administrativo, la Procuraduria General de la Nacién
deberd impartir aprobacién al reglamento que elabore la respectiva entidad
para el tramite interno de las peticiones.

i) Que conforme lo establece la Ley 57 de 1985 modificada por la Ley 594 de
2000, todas las personas tienen derecho a consultar los documentos de
archivos publicos y a que se les expida copla de los mismos, siempre que
dichos documentos no tengan caracter reservado conforme a la Constitucién
o a la ley y corresponde a las autoridades responsables de los archivos
plblicos garantizar el derecho a la intimidad personal y familiar, honra y
buen nombre de las personas y demas derechos consagrados en la
Constitucién y las leyes. ™

§) Que con el propdsito de dar cumplimiento a lo ordenado en la ley, el
Departamento de Santander expide el Reglamento Intermo del Derecho de
Peticién, el cual contiene el trdmite de las peticlones en Interés general,
particular, de informacién, consultas, requisitos y términos para resolverlas,
causales de interrupcién, suspensién y rechazo de las peticlones, horario de
atencién al publico, el valor de las copias y su reajuste, trdmite de las quejas
y reclamos, trémite de las peticlones en las alcaldias de los municiplos de la
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jurisdiccién territorial, el man
actuaciones que por - com
departamental.

ejo del archivo general de la entidad y demds
petencia corresponda desarrollar al ente

En mérito de lo expuesto,

DECRETA :
. CAPITULO I.
DERECHO DE PETICION Y CONSULTA DE DOCUMENTOS

ARTICULO 1. Derecho de Peticién. De conformidad con el artfculo 23 de Ia
Constitucién Politica y los articulos 5 y 19 del Cédigo Contencioso
Administrativo, toda persona tiene derecho a formular en forma verbal o
escrita, ya sea en Interés general o particular peticiones respetuosas a las
Entidades Publicas sobre las materias de su competencia. Asi como también
podrd elevar consultas, solicitar Informacién y obtener coplas de los
documentos publicos, slempre y cuando éstos no tengan el caricter de

reservado conforme a la Constitucién o la Ley, 6 no hagan relacién a la defensa
0 seqguridad nacional.

Los funclonarios competentes segun el tema, estdn obligados a dar respuesta
de conformidad con el trdmite dispuesto para cada asunto y dentro de los
términos que se Indican en este Decreto. A falta de disposicién expresa, se
estard a lo dispuesto en el Cédigo Contencioso Administrativo y demds normas
vigentes sobre la materia.

ARTICULO 2. Procedencia y Contenido. Toda solicitud o peticién presentada
ante el Departamento de Santander se tramitard sin excepcién como derecho
de peticién en los términos del presente Decreto, sin que se requlera invocar
de manera expresa este derecho en su texto. Lo anterior siempre y cuando el
tramite no esté previsto o reglamentado en forma diferente por la Ley.

Todo derecho de peticién deberd contener, por lo menos, la -sigulente
informacién :

« Nombre e identificacién del peticionario y de su representante o de su
apoderado, sl es el caso.
'l » Direccién en la que se reciblird la respuesta por el peticionario.
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Objeto de la peticién. : y

Razones y argumentos que respaldan la peticién.

Relacién de documentos que se acompaiian con la peticién.
La firma del peticionario. g

La peticién podra ser presentada directamente por el 'lnteresado o mediante
apoderado, caso en el cual se debers anexar el poder debidamente otorgado.

Cuando la peticién sea presentada por una persona juridica, se deberd allegar
el Certificado de Existencia y Representacién Legal vigente expedido por la
Camara de Comercio respectiva, de conformidad con las disposiciones legales

" vigentes.

Toda peticién deberd Indicar si se tiene conocimlento acerca de la existencia
de terceros determinados que tengan interés en la peticibn elevada,
informando su direccién o el lugar donde puedan ser citados, sin perjuicio de
que el funcionario establezca sl la peticién afecta intereses de terceros
determinados o Indeterminados, con el fin de dar cumplimiento a lo establecido
en el articulo 14 del Cédigo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 3. Peticién Incompleta. Si en un derecho de peticién en Interés
general falta Informacién o se encuentra incompleta, seg(n lo previsto en este
Decreto o en el Codigo Contencloso Administrativo, se le advertird y solicitara
al peticionarlo que allegue la informacién faltante. En el evento que el
peticionario Insista en que sea recibida la peticion, ésta se radicard dejando
constancia expresa de las advertencias efectuadas, con firma del peticionario.

ARTICULO 4. Tramite de Peticiones. Las peticiones serdn recepcionadas
sigulendo las siguientes reglas :

a)Toda persona podrd hacer peticlones respetuosas a las autoridades,
verbalmente o por escrito, a través de cualquier medio. Las escritas
deberan contener por lo menos :

1. La designacién de la autoridad a la que se dirigen.

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 direccién. .

3. El objeto de la peticién.

4. Las razones en que se apoya.

5. La relacién de documentos que se acompafian.

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

Sl qulen presenta una peticién verbal afirma no saber o no poder escribir y

'h{ pide constancia de haberla presentado, el funcionario competente del Grupo
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de Administracién de Documentos elaborard el escrito correspondiente, el
cual contendrd una descripcién sucinta de la peticién, la huella dactilar del

peticionario, su nombre e Identificacién y la direccién en la que recibird

respuesta procedlendo al trdmite de radicacién.

Se podra exigir, en forma general, que ciertas peticiones se presenten por
escrito. Para algunos de estos casos la entidad podré elaborar formularios
para que los diligencien los Interesados, en todo lo que les sea aplicable, y
anadan las informaciones o aclaraciones pertinentes.

A la solicitud escrita, presentada en la oficina donde funciona el Grupo de
Administracién de Documentos de.la Secretaria General de la Gobernacién,
se podrd acompafiar una copla que, autenticada por el funcionario
respectivo, con anotacién de la fecha de su presentacién y del nimero y
clase de los documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original y se
devolvera al Interesado. Esta autenticacién no causard derecho alguno a
cargo del peticionario.

b) La sigulente serd la Iinformacién que se registre en la base de datos del
Grupo de Administracién de Documentos : *

Ndmero de radicacién

Nombre e identificacién del peticlonario ;

Direccién del peticlonario en la que se recibira la respuesta
Fecha y hora de recibo

Naturaleza de la solicitud

Numero de anexos

i ¢) Una vez radicado el derecho de peticién, el Grupo de Administracién de
Documentos deberd remitir en el mismo dia de manera Inmediata el
documento a la dependencia competente para que se surta el tramite
respectivo. Cuando el derecho de peticién se radique después de las 4.30
p.m. se repartird a primera hora del dia hébll siguiente.

-d) Después de recibido el derecho de peticibn, se registrard la sigulente
Informaclén en la base de datos dispuesta para el efecto :

« NuUmero consecutivo del reporte
e Destino del documento

e Tipo de Derecho de Peticién

e Fecha de vencimiento

"‘e) Se le colocard el sello de urgente a la'petlclén y le anexara el reporte de
 datos a la dependencia que sea la encargada de dar la respuesta, de
% acuerdo con la naturaleza del asunto. La remisién a la dependencia

=~
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competent
o é)a clén.e se efectuard dentro de las tres (3) horas sigulentes a su

f) Una vez en |a dependencia res

;isloéze;'a lnlmediatamente + €N caso contrario, se Iindicara el término dentro
al se le dard respuesta al mismo, dejando constancia en el formato y

S€ comunicard de esta circunstancia al Gru
Documentos, po de Administracién de

g) Resuelto el derecho de peticién, la decisi6n serd comunicada por escrito al
peticionario y enviada por correo, y sl el peticionario asf lo solicita, podra ser
enviada por e-mail y/o fax a la direccién registrada en el documento. El
Grupo de Administracién de Documentos registrara en el sistema la fecha de
envio de la respuesta al derecho de peticién y previa comunicacién de la

gesendencla que resolvié la peticién, se registra el hecho en su base de
atos. -

h) Cuando en el derecho de peticién interpuesto no sea posible Identificar al
peticionario, se responderd sigulendo el tramite contemplado en este
Decreto y la dependencia responsable de dar respuesta, la remitird al Grupo
de Administracién- de Documentos en cuya dependencia quedarda disponible
para ser reclamada por el peticionario. Si después de transcurridos sels (6)
meses de proferida la respuesta sin que haya sido reclamada la misma, se
procederd a su archivo definitivo. :

Paragrafo Primero : Cuando la dependencia a la que le haya sido asignado
el derecho de peticion determine que el Departamento de Santander no es
competente para dar respuesta, deberd Informarle sobre el particular al
peticlonario y darle traslado a la entidad que considere competente dentro de
un término de diez (10) dfas a partir de su recepcién. La dependencia que
resolvié la peticién comunicard por escrito al Grupo de Administracién de
Documentos para que registre la terminacién del proceso en su base de datos.

Paradgrafo Segundo. La dependencla a la que le haya sido asignado

responder el derecho ‘de peticién serd responsable de darle tramite a los
recursos de ley que se interpongan contra las respuestas dadas por la Entidad,
- para lo cual todas las dependencias deberdn prestarle en forma oportuna la
- colaboracién requerida para el efecto. Lo anterior, slempre y cuando no le
. corresponda a otra dependencia del Departamento conocer del asunto en
' virtud de una norma juridica. Una vez se conozca del recurso interpuesto, se
le comunicaré por escrito al Grupo de Administracién de Documentos para que

- éste registre la novedad en la base de datos.

‘ ARTICULO 5. Solicitud de Documentos o Informacién Adicional. Cuando
no se allega en el acto de su presentacién la documentacién necesaria para
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lélri‘céilgr dla |actuac:hfm administrativa y ésta no se encuentre éen poder de la

lnmegl:;ta a dependencla responsable de dar respuesta deberd requerir

% alleguemfntet ‘ y de manera escrita por una sola vez al interesado para que

o . Los términos de respuesta del Derecho de Peticién se Interrumpird
asta que se anexen los documentos 0 informacién necesarios. .

Paragrafo : En caso que el peticionario no alleque los documentos solicitados
o no complemente la informacién en un término de dos (2) meses, S€
entenderd que desisti6é de la misma y sé ordenard su archivo, sin perjuicio de

que presente una nueva petici6n sobre el mismo asunto.

ARTICULO 6. Términos para resolver las peticiones. La dependencia - a la
que se le asigne la responsablilidad de resolver. la peticion dispone de los

sigulentes términos :

n interés general o particular se debera resolver

a) El derecho de peticién e
fecha de su recibo en la

dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la
Entidad.

deberdn resolver dentro de un plazo maximo de treinta

b) Las consultas se
la fecha de su recibo en la Entidad.

(30) dias habiles, contados a partir de

rmacién o solicitud de copia de documentos se

deberad resolver dentro de un término maximo de diez (10) dfas habiles,
contados a partir de la fecha de su recibo en la Entidad. La entrega de las
coplas solicitadas se efectuara mediante la presentaclén del respectivo

recibo de consignacién, de conformidad con la Ley.

| ¢) El derecho de peticién de info

eticién verse sobre solicitud de copias Y

s deberd resolverse en un plazo no mayor de

d) Cuando el derecho de p
establecido en el articulo 29 del Cddigo

certificaciones de expediente
tres (3) dias, de conformidad con lo

Contencioso Administrativo.

- ¢) Cuando se trate de una solicitud de autenticacién de coplas de documentos
que reposen endencia, estas sé deberan entregar en un término
maximo de diez (10) dias habiles, contados.a _partir de la fecha de la
cancelacién 'y presentacién del respectivo recibo de t_:onsignaclén en la

dependencia respectiva.

f) Cuando el derecho de peticion verse sobre solicitud de cumplimiento de
normas aplicables con fuerza material de ley o de actos administrativos sé
los dlez (10) dias habiles sigulentes a la

debera resolver dentro de
presentacién de la solicitud de conformidad con el articulo 8 de la Ley 393 de

. 1997,

' ralle A ga - Santander
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ARTICULO 7° Citacién de Terceros. Cuando el funcionario a quien se le
asignd resolver la peticién determine que existen terceros determinados o
indeterminados que tengan interés en la peticlén, se procederd a su citacién o
a la publicacién de un extracto de la peticién, segin sea el caso, de
conformidad con lo establecido en el articulo 14 del Cddigo Contencioso
Administrativo o en la norma que lo modifique, aclare o adicione.

Cuando se_trate de terceros determinados, se procederd a citar por medio de
correo certificado o podra solicitarse la colaboracién a otras autoridades, con el
fin de que participen dentro del proceso.

Cuando no sea posible hacer la citacién, resulte demaslado costosa o
demorada, o se trate de terceros indeterminados, se procederd a la publicacién
de un extracto de la peticién en un diario de amplia circulacién nacional o local,
segin sea el caso. La solicitud de publicacién deberd elevarse ante la
Secretaria General por la dependencia responsable.

La dependencia responsable de dar respuesta al derecho de peticién debera
informarle al peticionario el costo de la citacién o de la publicacién y la cuenta
en la que éste deberd consignar el valor respectivo, dentro de los cinco (5) dias
hébiles siguientes a la citacién o la orden de publicacién. En caso de que no se
& presente el recibo de consignacién dentro de este término, se entendera que el

- peticionario desiste de su peticién. La dependencia responsable archivara el
derecho de peticién e informara de este hecho al Grupo de Administracién de

Documentos.

ARTICULO 8. Imposibilidad de contestar la peticién dentro del término.
Cuando no fuere posible resolver las peticiones presentadas & la entidad dentro
del término sefialado en el articulo 6° del presente Decreto, se debera Informar
al interesado bor escrito dentro del término otorgado por la ley para dar
respuesta, expresando los motivos y sefialando la fecha en que se resolverd.

ARTICULO 9. Falta de competencia. Sin perjuiclo de lo establecido en el
articulo 4° de este Decreto, sl la dependencia-a quien se le asigna resolver un
derecho de peticién considera que es otra dependencia de la Gobemacion la
L competente para contestarlo, debera remitido inmediatamente a dicha
, dependencia e informard al Grupo de Administracién de Documentos. Lo
anterior no se podrd entender como una ampliacién, prérroga o.similar del

 término para dar respuesta.

ARTICULO 10. Seguimiento. Cuando de la respuesta a'un derecho de peticién
resulte una obligacion de hacer o no hacer para el Departamento, [2
 dependencia responsable del cumplimiento de la obligacién deberd informar al
Grupo de Administracién de Documentos sobre el desarrollo de 1a misma, hasta
que se cumpla totalmente la obligacién. El Grupo de Administracién de

Calle 37 No. 10 -30 - Teléfono 6338882 Conmutador 6339666 ext. 249 Bucaramanga - Santander
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Documentos regist
rara la 2
iroass, g novedad en el sistema y se entenderd cerrado el

Qg?o(l:l';:}llt-:g i11. Consulta de documentos. Cuando en el derecho de peticién
e elx consulta de [os documentos a que se refieren el articulo 12 de la
as?’ e 1985 vy los articulos 17 a 24 de Cédigo Contencioso Administrativo

como egpedlclén de coplas simples que no tengan el caricter de reservadas
de conformidad con la Constitucién Politica o la ley, la consulta o expedicién de
copias procederd en horas de despacho al plblico y en el caso de las consultas

de documentos, s fuere necesario, se realizardn en presencia de un funcionario
asignado para el efecto.

ARTICULO 12. Reserva de documentos. La reserva legal sobre cualquier
documento cesard a los treinta (30) afios de su expedicién. Una vez cumplido
este término podra ser consultado por cualquier ciudadano y la autoridad que
M esté en su posesién adquiere la obligacién de expedir a quien lo solicite, coplas
@ o fotocoplas del mismo. ' '

ARTICULO 13. Negacién de peticién de informacién. La administracién sélo.
podrd negar la consulta de determinados documentos o la copla o fotocoplas
de los mismos, medlante acto administrativo motivado que sefiale su caracter
reservado, indicando las disposiclones constitucionales o legales pertinentes.
En este evento se deberd notificar al peticionario y al Ministerio Pablico.

Sl la persona interesada Insiste en la solicitud de informacién, la dependencia
responsable de atenderla enviara al Tribunal-de lo Contencioso Administrativo
competente |a documentacién correspondiente para que esta entidad decida de
conformidad con los articulos 12 al 25 de la Ley 57 de 1985.

ARTICULO 14. Documentos publicados. Cuando la solicitud de consulta o de
expedlclén de coplas verse sobre documentos que oportu,namente fueron
publicados, asl lo informara la adminlistracién, indicando el nimero Y’ll; fecha
‘del dlarlo, boletin o gaceta en que se hizo la divulgacién. Si este u mol sei
encontrare agotado, se ‘deberd atender la peticién formulada como sl e

documento no hublere sldo publicado.

derecho de peticién Irfcluye el de formular
utoridades, en relacion con las materias a

lazo méaximo de treinta (30)
. Estas consultas deben resolverse en un p
fjl'l carlg.:s Ez's:;puestas en estos casos NO comprometen la re5ponsablllg!ad a?-li:
Dlzsértamento, nl son de obligatorio cumplimiento O ejecuciérl\ ' e:]sfgnra%r:) ro
al c‘:)ontestar la consulta deberd advertirio de conformidad con lo consag

el articulo 25 del cédigo Contencloso Administrativo.

aRTICULO 15. Consultas. El
consultas escritas o verbales a las a

, Calle 37 No. 1030 -
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ARTICULO 16. Certificaciones. En lo que sea pertinente, las normas
consignadas en los articulos anteriores seran aplicables a las peticiones que
formulen los particulares para que se les expidan certificaciones de caracter
general o particular sobre documentos que reposen en las oficinas publicas o
sobre hechos o documentos que el jefe de la respectiva dependencia deba
certificar de conformidad con la ley.

IARTICULO 17. De la suspensién de los términos para resolver. Los
términos sefialados en al articulo 6°, se suspenderdn cuando esté en trdmite
un impedimento, el cual se resolverda de acuerdo con el procedimiento

establecido en la ley.

\RTICULO 18. Del rechazo de la peticién. Habré lugar a rechazar la peticién
tuando sea presentada en forma irrespetuosa o desobligante, utilizando
amenazas, Improperios, Insultos, ofensas, afrentas o provocaciones entre

ARTICULO 19. De las solicitudes de las entidades piblicas. Las solicitudes
hechas al Departamento por otra entidad publica para corroborar la existencla
de hechos o circunstancias necesarias para la solucién de un procedimiento o
weticién cludadana, seran atendidas en un t&rmino no superior a diez (10) dlas.

\RTICULO 20. Valor de las copias. Cuando las fotocoplas solicitadas superen
n nimero de cinco (5) hojas, el valor de cada fotocopla serd de cincuenta
pesos ($50,00 m/cte.). Dicho valor deberd ser cancelado previamente por el
Interesado en la Tesoreria, o en la cuenta bancaria que para el efecto se
maneja en dicha dependencia y el correspondiente recibo de consignacién se

Hlizara para solicitar la expedicion de las fotocoplas respectivas. Este valor se
actualizara de conformidad con el articulo 3° de la Ley 242 de 1995,

CAPITULO II ; \
2 P i \

()"’".{" f"“?] DL—( ?

QUEIAS Y RECLAMOS /
¢

e

: cho a presentar
ARTICULO 21. Quejas y reclamos. Toda persona tendra dere
k :}; 0 redarQnosj ante las entidades plblicas o particulares que presten

servicios publicos.

as y reclamos. La Oficina de Queéasdy
R cién de
Red cionara a través de la Secretarfa General de la Gobema
n:arr‘:gzrfran cual cumplird las funciones establecidas para dicha oficina en el
i +iculo 80 del Decreto 2232 de 1995, reglamentario de la Ley 190 de 1995, a

TICULO 22. Oficina de quej
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a) Las contempladas en los articulos 49 y 54 de la Ley 190 de 1995;

b) La de ser centro de informacién de los ciudadanos sobre los siguientes
temas de la entidad: |

- Organizacién de la entidad.
- Misién que cumple.

- Funciones, procesos y procedimientos segln los manuales.
- Normatividad de la entidad.

- I?formar sobre los contratos que celebre la entidad segtn las normas
vigentes.

- Informar y orlentar sobre la estructura y funciones generales del Estado.

Pardgrafo 1° .- En lo relaclonado con los Mecanismos de Participacién
Cludadana, la dependencia competente para atender estos asuntos es la
Secretaria de Gobierno y Participacién Ciudadana.

Pardgrafo 29.- La informacién sobre los contratos que celebre la entidad, segtn
las normas vigentes estard a cargo de la Oficina Asesora Juridica del
Departamento.

.
ARTICULO 23.'Centro de atenci6n al ciudadano. El Grupo de Administracién
de Personal de la Secretaria General, serd la dependencla encargada de recibir
y tramitar las quejas y reclamos que formulen los ciudadanos por el
funcionamiento de la entidad o por la accién u omisién de la misma y/o de sus
funclonarios.

ARTICULO 24. Procedencia y contenido. Las quejas y reclamos se
presentardn por escrito o verbalmente, mediante la linea de atencién al
cudadano o por cualquler otro medio.

En relacién con las quejas o reclamos éstas deberdn contener los sigulentes
datos:

« Nombre, Identificacién y direccién de correspondencia del quejoso.
' « Nombre de la entidad y/o del funcionario contra quien se dirige.
.+ Queja o.reclamo y motivos en que se sustenta.

» Documentos o pruebas que sustenten la queja o reclamo.

El funcionario responéable de la Secretarfa General, deberd diligenciar un
formato para las quejas que se formulen verbalmente o a través de la linea
telefénica, el cual contendrd como minimo los datos especificados en el

‘presente artfculo. PR
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gcé?;,pg;_::jzs anécrlﬂmas se les dard igual tratamiento, siempre que se les

Apg trate ;ne los probatorios suficientes que en principio den cuenta de

by a de un hecho presuntamente Irregular, o cuando de los datos
cidos, o del sefialamiento de las pruebas se permita inferir su seriedad.

g:l'l;ltCLéLo 25. Solicitudes, quejas y reclamos recibidos por medios
d ectrénicos. Una vez el Departamento implemente los medios electrénicos

isponibles tales como el Internet, se acondicionard al serviclo del usuario una
pagina web institucional, mediante la cual se recepcionaran los derechos de
peticién, quejas y reclamos que por este medio se formulen, los cuales seran
atendidos de acuerdo con el trdmite interno correspondiente.

ARTICULO 26. Tramite. Las quejés y reclamos serdn recepcionadas por el
Grupo de Administracién de Documentos y registrada en el sistema por la
misma dependencia con los sigulentes datos:

» Nimero de radicacién.

« Nombre del quejoso o reclamante.
* Origen.

+ Fecha de recibo y hora.

« Naturaleza del asunto.

¢ Destino del documento.

+ Nimero de anexos.

Una vez presentada la queja o reclamo, ya sea verbalmente, por escrito o
medliante cualquier otro medio, el Grupo de Administracion de Documentos
determinard la dependencla 2 quien le corresponde resolver la queja o
' reclamo, io Incorporard en el texto y procedera a su remislén al Grupo de

Administracién de Personal para su radicacién. En todos los casos, deberd

enviar copla a la Oficina de Control Intermno Disciplinario para lo de su

competencia.

Las quejas y reclamos se distribuirdn a més tardar dentro de las tres (3) horas
sigulentes a su radicacién.

la dependencia competente debera investigar la queja o reclamo e
implementar los correctivos que sean necesarios.

‘ ino. Las quejas Y reclamos se deberan resolver dentro de
ARICLILO 2, s, P lentes a su recibo, excepto aquellas que

los quince (15) dias hébiles sigu
requ?eran del a)delantamlento de un proceso disciplinario, caso en el cual, se

' atenderdn los términos previstos en la ley.
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L)

Fanoc;_ls;i ;’Jltgléno e:erlxtio tse lnfgrmaré al quejoso, del envio de su comunicacién a
i control interno disciplinario, dentro de los uince (15) dfa
siguientes a su recibo. | s s habes

ARTICULO 28. Presentacién de informes. La Secretaria General de la
. Gobernacién de Santander presentard al Gobernador un Informe trimestral
. sobre el comportamiento de la entidad frente a las quejas y reclamos, los
serviclos sobre los que se presenta el mayor nimero de quejas y reclamos Yy
. las principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por
| objeto mejorar el servicio de la entidad.

cAPITULO III
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 29. Campo de aplicacién. Las disposiclones establecidas en el
i presente Decreto se aplicaran a las peticiones que se formulen ante la
Gobernacién de Santander Yy también a las alcaldias de los municiplos del

. Departamento de Santander.

| ARTICULO 30. Horario de atencién. El horario de atencion al pablico es de
' lunes a viernes desde las 8.00 a.m. hasta las 12.00 my de 2.00 p.m. hasta las

b 6.00 p.m.

ARTICULO 31. Remisién. Lo no previsto en el presente Decreto sé regira por
lo dispuesto asf en el Cédigo Contencloso Administrativo y en las demas
'normas que lo modifiquen-o adicionen, asl como también en lo previsto en las
normas que reglamenten el ejercicio de los mecanismos de participacién

8 cludadana.

'ARTICULO 32. Reglamento. El Grupo de Admi.nlstraclén de Personal, deberd
dar a conocer a los funcionarios del Departamento el presente reglamento y en
coordinacién con la Oficina Asesora Juridica Y el Grupo de Administracién de
Documentos capacitarédn a los funcionarios en la aplicacién de mismo dentro de

los diez (10) dias héblles sigulentes a su expedicion.

to. Cuando de la respuesta a un derecho de peticién

te resolucién, resulte una obligacién de hacer o no
de Administracién de Documentos

'ARTICULO 33. Seguimien
reglamentado en la presen
.hacer para el Departamento, el Grupo
efectuard el seguimiento a estas acciones.

Lpara el efecto, la dependencia responsable de la obligaclén dgberé Informar a

dicho Grupo sobre el cumplimiento de la misma.
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fendir mensualmente un informe estadistico a la Secretaria_General _de |a

Gobernacién de Santander sobre el nGmero de peticlones, quefas y reclamos
de que trata el presente Decreto que se hayan interpuesto ante el

Departamento, asf como también de su respuesta y de las acciones que se han

tomado para su cumplimiento. Asi mismo, enviara un informe mensual de los

resultados de la gestién de seguimiento de que trata el articulo 10 del presente

Decreto, dirigido al mismo despacho.

ARTICULO 35. Tramite interno de las peticiones que corresponda
resolver a las alcaldias. Al ejecutar el Departamento funciones
administrativas, de coordinacién, de complementadedad de lz accién municipal
en virtud al control de tutela que ejerce sobre los municiplos de su jurisdicclén,
y en cumplimlento de lo establecido en el inciso tercero del articulo 32 del
C.C.A., este reglamento deberd ser adoptado por las Alcaldias, las cuales lo
adecuardn a las normas vigentes para la tramitacién interna de las peticiones

que por competencia les corresponda resolver.

ARTICULO 36. Vigencia y derogatorias. El presente Decreto comenzara 3
regir dlez (10) dias habiles después de su publicacién en la Gaceta de
Santander, previa revisién y aprobacién de la Procuradurfa General de la
Nacién y deroga todas aquellas disposiclones que le sean contrarias.

Publiquese, comuniquese Y cumplase.

| Dado en Bucaramanga a, 927 JUN 207 '

[AMIZAR

GobhgFTadc ntander
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ARTICULO 34. Informes. El Grupo de Administracién de Documentos deberd
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