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INTRODUCCION

Las actuaciones de los servidores publicos de la Asamblea Departamental de
Santander ADS que intervengan en los procesos relacionados con la recepcion y el
trAmite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias tendran la
finalidad de garantizar la adecuada prestacion del servicio y se desarrollaran de
acuerdo con los principios de buena fe, igualdad, moralidad, transparencia,
economia procesal, responsabilidad, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad,
participacion y coordinacion, de conformidad con lo establecido en el Articulo 3o.
del Cbdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo asi
como los derechos, obligaciones y fines del Estado. Igualmente, se apoya en las
normas que regulan la conducta de los servidores publicos, en el manual de
funciones de la entidad, en los principios generales del derecho y en las normas que
regulan la proteccion y la reserva procesal.

1. OBJETIVO

Implantar los procedimientos de las actuaciones administrativas y procesales que
deben seguirse para la recepcion y el tramite de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias ante la Asamblea Departamental de Santander ADS,
aplicando las disposiciones legales vigentes.

2. ALCANCE

El presente reglamento es aplicable a todas las dependencias que conforman la
estructura organica y en especial aquellas que tengan a su cargo la recepcion y el
tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y consultas en la Institucién.
Se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que le corresponde resolver a la Asamblea Departamental de Santander
- ADS.

3. MARCO LEGAL
El presente reglamento se realiz6 con base en las siguientes disposiciones legales:

= Constitucion Politica de Colombia, asi como la unidad de normas y principios
gue integran el bloque constitucional.

= La ley 594 de 2000, por medio de la cual se dicta la ley general de archivos,
establece las reglas y principios generales que regulan la funcién archivistica del
Estado y compete a la administracion publica en sus diferentes niveles.
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El Acuerdo 060 del 30 de octubre de 2001, expedido por el Consejo Directivo del
Archivo General de la Nacion, en el cual se establecen pautas para la
administracion de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las
privadas que cumplen funciones publicas.

La Ley 734 de 2002 por el cual se expide el Cadigo Disciplinario Unico, dispone
en el articulo 34 “los deberes del servidor publico entre ellos el dictar los
reglamentos o manuales de funciones de la Entidad”.

El Decreto 2623 de 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano, dispone en el articulo 12, el seguimiento a las labores de
mejoramiento del servicio al ciudadano. Las entidades de la administracion
publica del orden nacional deberan adoptar los indicadores, elementos de
medicidn, seguimiento, evaluacién y control relacionados con la calidad y
eficiencia del servicio al ciudadano establecidos por la Comision Intersectorial
de Servicio al Ciudadano.

La Ley 1474 de 2011, por medio de la cual se establece Estatuto Anticorrupcion
establece, respecto al tema, en su articulo 76 indica la obligatoriedad de existir
una Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

La Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, dispuso en el articulo 22 la
organizacion para el tramite interno y decision de las peticiones.

El Decreto Ley 19 del 2012, por medio de la cual se dictan normas para suprimir
o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Pdublica, establece en el articulo 14, la presentacion de
solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad.

La Ley 1712 de 2014 asi como el Decreto Reglamentario 103 de 2015 “por la
cual se reglamentd lo relacionado con el derecho de acceso a la Informacion
Publica Nacional”

La Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, en su articulo 13 dispone: “Objeto y modalidades
del derecho de peticion ante autoridades”.

CODIGO: Po-SIG-001
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- EIl Decreto 1166 de 2016, en el cual se modifican el tema relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

4. DEFINICIONES

Agradecimiento: es la forma en que el usuario manifiesta complacencia o
satisfaccion por un bien o servicio prestado por la entidad.

Canales de atencion: son los medios o mecanismos de comunicacion establecidos
por la ASAMBLEA, a través de los cuales el cliente puede formular peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias, o interrelacionarse con los funcionarios
sobre temas de competencia de la entidad.

Canal presencial: permite el contacto directo de los clientes con el personal de la
ASAMBLEA, cuando acceden a las instalaciones fisicas de la entidad, para obtener
algunos de los productos, servicios o tramites que esta ofrece, o presentar sus
peticiones o denuncias.

Canal escrito: compuesto per todos los mecanismos de recepcion, de peticiones,
denuncias y quejas de los clientes a través de documentos escritos.

Canal telefénico: permite establecer un contacto con los clientes mediante un
servicio telefénico, por lo general centralizado.

Canal virtual: permite la interaccion entre la ASAMBLEA vy los ciudadanos, a travées
de medios electrénicos.

Consulta: requerimiento que se presenta a la ASAMBLEA en temas técnicos o
especializados relacionados con la administracion publica, los cuales requieren un
estudio mas detallado y profundo para originar una respuesta.

Denuncia: puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
disciplinaria y se remitan las correspondientes copias a las entidades competentes
de adelantar la investigacion penal y/o fiscal. Es necesario que se indiquen las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, que permitan encauzar el analisis de la
presunta conducta irregular.

Derecho de peticion: todo derecho que tienen los ciudadanos a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucion. Este se desarrolla en concordancia la ley 1755 de
2015 que reguld el derecho fundamental de Peticién.

CODIGO: Po-SIG-001
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Derecho de peticién de interés general: por medio de este se solicita a la
autoridad para que intervenga en la satisfaccion de las necesidades generales y del
bien comun.

Derecho de peticion de interés particular: por medio de este se busca proteger
los derechos de la persona que lo formula.

Felicitacion: reconocimiento, congratulacion o elogio, que manifiesta el usuario
frente a los servicios que presta la ASAMBLEA.

Notificacidn: acto juridico por el cual se comunica legalmente a una persona una
resolucion judicial, un acto administrativo y los actos que la ley pone a su disposicion
la nocién de notificacion, por lo tanto, esta vinculada a una comunicacion o un aviso.

Queja: manifestacion de inconformidad por parte de los usuarios, generada por el
comportamiento en la atencion a los mismos, ya sea de caracter administrativa o
por presuntas conductas no deseables de los funcionarios de la ASAMBLEA.

Peticidn: solicitud de manera respetuosa que hace el usuario a la ASAMBLEA para
obtener un bien o servicio que brinda la entidad.

Pregunta: inquietud o interrogante del usuario frente a los servicios que presta la
ASAMBLEA.

Reclamo: oposicion por parte del usuario frente a una decisién que se considera
injusta relacionada con la prestacién de los servicios que ofrece la ASAMBLEA, que
va en contra de los derechos del usuario. El objeto es que se revise el motivo de su
inconformidad y se tome una decision.

Sugerencia, propuesta: idea o indicacion que presenta el usuario en pro del
mejoramiento de un proceso, procedimiento o actividad de la ASAMBLEA, que esté
relacionado con la prestacion del servicio o el cumplimiento de una funcion publica.

Solicitud de informacién: por medio de este, el usuario puede solicitar cualquier
tipo de informacién publica referente a los servicios que presta la ASAMBLEA.

Solicitud de documentos: Por medio de este el usuario puede solicitar
documentos de interés particular o general referente a los servicios que presta la
ASAMBLEA.
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5.

DEBERES DE LA ENTIDAD EN LA ATENCION AL PUBLICO

Los servidores de la ASAMBLEA tendran, frente a las personas que ante ellas
acudan y en relaciéon con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

1.

2.

8.

9.

Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion
de ninguna indole.

Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40)
horas a la semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las
necesidades del servicio.

Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del
horario normal de atencion.

Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias
o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del articulo 5° de este
Cadigo.

Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario
donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los usuarios y
los medios puestos a su disposicién para garantizarlos efectivamente.

Tramitar las peticiones que lleguen por medios electrénicos, de conformidad con
lo previsto en el numeral 1 del articulo 5° de este Cddigo.

Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos,
y dar orientacion al publico.

Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir
el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi
como para la atencion cobmoda y ordenada del publico.

10. Todos los demas que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos.!

Asi mismo los servidores de la ASAMBLEA, deberan mantener a disposicién de
toda persona informacion completa y actualizada, en el sitio de atencién y en la
pagina electronica, y suministrarla a través de los medios impresos y electrénicos
de que disponga, y por medio telefénico o por correo, sobre los siguientes aspectos:

1.
2.
3.

Las normas basicas que determinan su competencia.

Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan.

Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las
actuaciones de los particulares frente al respectivo organismo o entidad.

Los actos administrativos de caracter general que expidan y los documentos de
interés publico relativos a cada uno de ellos.

Los documentos que deben ser suministrados por las personas segun la
actuacion de que se trate.
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6.

Las dependencias responsables segun la actuacion, su localizacion, los horarios
de trabajo y demas indicaciones que sean necesarias para que toda persona
pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos.

La dependencia, y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse en caso
de una queja o reclamo.

TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES

Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resoluciéon de las siguientes peticiones:

1.

Interés general y particular. Se resuelven dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcioén, cuando la peticion haya sido verbal, la decisién podra
tomarse y comunicarse en la misma forma al interesado. En los demas casos
sera escrita.

De informacion. Se resuelven dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a
Su recepcion.

Solicitud de documentos. Se resuelven dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion, si en ese lapso no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada. La Entidad ya no podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

Consultas. Se resuelven dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su
recepcion.

Consulta a bases de datos. Sera atendida en un término maximo de diez (10)
dias habiles contados a partir de la fecha de recibo de esta, cuando no fuere
posible atender la consulta dentro de dicho término, se informara al interesado,
expresando los motivos de la demora y sefialando la fecha en que se atendera
su consulta, la cual en ningun caso podra superar los cinco (5) dias habiles
siguientes al vencimiento del primer término.
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10.

11.

12.

Queja. Se resuelven dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
recepcion.

Reclamo. Se resuelven dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
recepcion.

Reclamo en materia de datos personales. El término maximo para atender el
reclamo sera de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la
fecha de su recibo, cuando no fuere posible atender el reclamo dentro de dicho
término, se informara al interesado los motivos de la demora y la fecha en que
se atendera su reclamo, la cual conforme al numeral 3 del Articulo 15 de la ley
1581 de 2012, en ningun caso podra superar los ocho (8) dias habiles siguientes
al vencimiento del primer término.

Peticion entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticion de
informacion o de documentos, esta se resolvera en un término no mayor de diez
(10) dias. Lo anterior sin perjuicio del cumplimiento de un término inferior que la
autoridad indiqgue expresamente en su peticion y que se trate de aquellas
sometidas a regulaciones especiales.

Peticion de informacién elevada por la Defensoria del Pueblo. Cuando la
Defensoria del Pueblo requiera informacion necesaria para el ejercicio de sus
funciones, debera ser suministrada en un término maximo de cinco (5) dias
habiles.

Las solicitudes de informacién que se reciban de los congresistas deberan
tramitarse dentro de los cinco (5) dias siguientes al radicado de las mismas.

Peticion poblacion desplazada. Cuando la peticion sea presentada por una
persona en situacion de desplazamiento, esta se resolvera dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a su recepcion.

En cuanto a la solicitud de documentos por parte de las camaras
legislativas, éstas se atenderan dentro de los diez (10) dias siguientes a su
radicado.

Excepcidn de los términos

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
seflalados anteriormente, el responsable de esta debera informar de inmediato esta
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circunstancia al interesado antes del vencimiento del término sefialado en la ley,
expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o dara respuesta, el cual no podr4 exceder del doble del
inicialmente previsto.

7. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES

Los servidores de la ASAMBLEA daran atencién prioritaria a las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar
un perjuicio irremediable al peticionario, quien deberad probar sumariamente la
titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado. Cuando por razones de
salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del
destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptara de inmediato las medidas
de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que
deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de
su actividad, se tramitara preferencialmente.

8. PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES

Cualquier persona podra presentar peticiones de forma verbal, escrita o a través de
cualguier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos por los
canales de recepcion dispuestos por la Asamblea son:

8.1. Peticiones verbales

Se formulan directamente; los encargados de la oficina atencién al ciudadano
guejas y reclamos deberan dejar constancia de esta y radicar de inmediato las
peticiones que se reciban, por cualquier medio idébneo que garantice la
comunicaciéon o transferencia de datos de la informacion al interior de la entidad,
esta constancia debe contener como minimo:

a) Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion;

b) Fecha y hora de recibido;

c) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o
apoderado, si es el caso, con indicacion de los documentos de identidad y de la
direccién completa fisica o electronica donde se recibira correspondencia y se haran
las notificaciones, el peticionario podra agregar el numero telefénico de contacto y/o
la direccion electronica de notificacion registrada legalmente, si el peticionario es
una persona natural que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada
a indicar su direccion electronica;
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d) El objeto de la Peticion;

e) Las razones en las que fundamenta la peticidn, la no presentacion de las razones
en que se fundamenta la peticion no impedira su radicacion, de conformidad con el
paragrafo 2 del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la

1755 de 2015;

f) La relacién de los documentos que se anexan para iniciar la peticion, cuando una
peticion no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la ley,
en el acto de recibo la entidad indicar4 al peticionario los documentos o la
informacion que falte; g) Identificacion del funcionario responsable de la recepcion
y radicacién de la peticion;

h). Constancia explicita de que la peticiébn se formul6 de manera verbal, si quien
presenta una peticion verbal pide constancia de haberla presentado, el funcionario
le entregara copia de la constancia de la peticion verbal.

Cuando la peticion requiera de cierta formalidad, el encargado de brindar la atencion
podra solicitar que se presente de forma escrita, suministrando al peticionario un
formato sugerido para tal efecto; cuando la persona manifieste no saber escribir, el
funcionario o colaborador diligenciara el formato, con los datos que el ciudadano
suministre, dejando constancia de tal situacion. Estas peticiones seguiran el tramite
de las peticiones escritas.

8.2. Peticiones escritas.

Son las solicitudes recibidas por medio escrito, bien sea mediante la radicacion de
documento fisico y/o por correo electrénico, el cual puede ser presentado de forma
directa o por intermedio de apoderado o representante por correo electrénico,
pagina web de la Asamblea Departamental de Santander ADS y redes sociales de
la Entidad.

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

Ningun servidor de la ASAMBLEA podra negarse a la recepcion y radicacion de
solicitudes y peticiones respetuosas.

8.3 Contenido de las peticiones.
Toda peticion debera contener, por lo menos:

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

CODIGO: Po-SIG-001
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2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o
apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de
la direccion donde recibira correspondencia, el peticionario podra agregar el
numero WhatsApp o la direccion electronica, si el peticionario es una persona
natural que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a
indicar su direccion electronica.

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticién.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
La firma del peticionario cuando fuere el caso.

o0k w

9. LINEAMIENTOS O TRAMITES ESPECIALES

Peticiones incompletas y desistimiento. Cuando una peticién ya radicada esta
incompleta o el peticionario deba realizar una gestion de trdmite a su cargo,
necesaria para adoptar una decision de fondo, se requerira al peticionario dentro de
los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el
término maximo de un (1) mes.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion
cuando no satisfaga el requerimiento, vencidos los términos establecidos en este
articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la autoridad
decretara el desistimiento y el archivo de la peticion, mediante acto administrativo,
contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales.

Desistimiento de la peticidon. Los interesados podran desistir en cualquier tiempo
de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran
continuar de oficio la actuacién si la consideran necesaria por razones de interés
publico; en tal caso expediran resolucién motivada.

Peticiones irrespetuosas, oscuras 0 reiterativas. Toda peticion debe ser
respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto
de la peticidén esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de
los diez (10) dias siguientes, en caso de no corregirse o aclararse, se archivara la
peticién, en ningun caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas
0 incompletas; respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la entidad podra
remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos
imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos.
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Peticiones analogas. Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones
analogas, de informacion, de interés general o de consulta, la Entidad podra dar una
Unica respuesta que publicard en su pagina web y entregara copias de esta a
quienes las soliciten.

Funcionario sin competencia. Sila autoridad a quien se dirige la peticion no es la
competente, se informard de inmediato al interesado si este actla verbalmente, o
dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito; dentro
del término sefialado remitird la peticién al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo
comunicard; los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia
siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.

Cada dependencia al momento de emitir la respuesta acorde con su competencia
deberd revisar si considera conveniente realizar traslado a otras entidades
adicionales a las indicadas.

Caracteristicas de la respuesta. Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y

denuncias se resolveran de forma pronta, completa y de fondo, para lo cual deberan

seguirse las siguientes pautas en las respuestas:

1. Resolver concretamente la peticidén o peticiones;

2. Resolver totalmente la peticion o peticiones;

3. Indicar razones precisas al peticionario para conceder, negar, o trasladar su
solicitud,;

4. Usar redaccion clara, congruente y en lenguaje comprensible para el peticionario;

5. Informar claramente direccion, teléfono y horarios de atencién de la Entidad, en

caso de ser requerido.

Forma de respuesta. Lo resuelto por la Entidad frente a cada peticion debera
ponerse en conocimiento del peticionario, las peticiones verbales se responderan
de la misma forma en la que fueron presentadas, si es posible inmediatamente,
dejando constancia de la atencion y respuesta brindada. Las peticiones escritas
fisicas y electronicas se responderan por la misma via, la respuesta emitida debe
ingresarse al aplicativo de atencion al ciudadano quejas y reclamos dispuesto por
la Entidad para tal fin.
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Comunicacién oportuna de las respuestas. Una vez resuelta la peticién, la
decision serd comunicada, de ser posible, en la misma forma en que fue presentada
por el interesado o por cualquier medio previsto para tal fin.

Las respuestas seran remitidas a la direccion de correspondencia que el interesado
haya indicado en la peticion, o en la nueva que figure en comunicacion realizada
especialmente para tal propdsito, sea esta una direccion fisica o de correo
electrénico, las respuestas a las peticiones electronicas se remitirdn a través de la
cuenta de correo establecida institucional de la entidad designada para ello o via
Forest.

Informaciones y documentos reservados. Solo tendran caracter reservado las
informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion
Politica o la ley, y en especial: 1. Los relacionados con la defensa o seguridad
nacionales. 2. Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones
reservadas. 3. 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 los archivos de las
instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica. 4. 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 valoracion 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 realizacion de la respectiva
operacion.

Rechazo de las peticiones de informacién por motivo de reserva. Toda decision
gue rechace la peticion de informaciones o documentos sera motivada, indicara en
forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de informacion o
documentos pertinentes y debera notificarse al peticionario, contra la decision que
rechace la peticion de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no
procede recurso alguno; la restriccién por reserva legal no se extendera a otras
piezas del respectivo expediente o actuacion que no estén cubiertas por ella.

Insistencia del solicitante en caso de reserva. Sila persona interesada insistiere
en su peticién de informacién o de documentos ante la autoridad que invoca la
reserva, correspondera al Tribunal Administrativo o al juez administrativo con
jurisdiccién en el lugar donde se encuentren los documentos, decidir en Unica
instancia si se niega o0 se acepta, total o parcialmente la peticion formulada. Para
ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al tribunal
o al juez administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias siguientes,
términos que se interrumpen acorde a la ley.
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El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la
diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

Inaplicabilidad de las excepciones (reservado). El caracter reservado de una
informacion o de determinados documentos, no sera oponible a las autoridades
judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que, siendo
constitucional o legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido
ejercicio de sus funciones, corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva
de las informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo
previsto en este articulo.

Peticiones andnimas: Las peticiones allegadas que carezcan de suscritor, sin
datos personales, la persona no se identificd, lo que el legislador ha previsto en
estos casos como regla general, su remisién al competente sin radicar, el cual
determinara las acciones a seguir.

Asi mismo, se dara aplicacion a lo establecido en la Ley 962 de 2005, en su articulo
81 asi: “ninguna denuncia o queja anénima podra promover accion jurisdiccional,
penal, disciplinaria, fiscal, o actuacion de la autoridad administrativa competente
(excepto cuando se acredite, por lo menos sumariamente la veracidad de los hechos
denunciados) o cuando se refiera en concreto a hechos o personas claramente
identificadas”

Interrupcion de términos. Se interrumpiran los términos en los siguientes casos:

1. En la solicitud de copias desde la comunicacion del valor a pagar hasta
cuando se allegue la copia de la consignacion por parte del peticionario o su
apoderado.

2. Durante el término fijado para practica de pruebas, en los eventos previstos
en los articulos 40 y 79 de la Ley 1437 de 2011, terminada la interrupcion,
comenzaran a correr nuevamente los términos sin atender el tiempo previo a
la misma.

Suspension de términos. Los términos se suspenderan:

1. Durante el término en el que se decide un impedimento o recusacion.

2. Por el tiempo que el peticionario utilice para adelantar un trdmite a su cargo,
de conformidad con el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
articulo 10 de la Ley 1755 de 2015, desde el requerimiento hasta el momento
en el cual el peticionario allegue lo solicitado.
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10. DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Si la queja o denuncia se refiere a posibles hechos de corrupcion de servidores

publicos de la ASAMBLEA, la denuncia debe:

1. Presentar una relacion clara, detallada y precisa de los hechos de los cuales

tiene conocimiento.

2. Indicar de manera clara como ocurrieron los hechos, dénde y cuando.
3. Sefialar quién o quiénes lo hicieron (nombres claros), si es de su conocimiento.
4. Adjuntar las evidencias que sustentan su relato, en caso de tenerlas
suministre su nombre y direccion de residencia, teléfono y correo electronico
si dispone para contactarlo en el evento de ser necesario o para mantenerlo

informado del curso de su denuncia.

En el evento de preferir presentar la denuncia de forma anénima, asegurarse de
gue ésta amerite credibilidad y acompafiela de evidencias que permitan orientar la

investigacion.

Procedimiento de las denuncias. Las denuncias que sean radicadas con el
cumplimiento de los requisitos, al igual que las anénimas, seran reasignadas asi:

1. Las que ameriten el inicio de acciones penales o que sean competencia de
entidad o autoridad diferente a la ASAMBLEA, seran remitidas al funcionario
0 contratista adscrito a la Oficina Asesora Juridica, que tenga asignada la
funcién de respuesta del aplicativo PQRSD, quien las remitir4 a la entidad

competente.

2. Las que ameriten el inicio de acciones de tipo disciplinario al secretario

general o quien haga sus veces.

11. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SU TRAMITE INTERNO

11.1.

Canales de atencidén

La ASAMBLEA DEPARTAMENTAL DE SANTANDER, cuenta con los siguientes
medios de recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y denuncias:




4 !gl\“m [¥'3 o

"
3% | Asamblea | ASAMBLEADEPARTAMENTAL | tiryin: 57 e febrero de 2024
t DE SANTANDER 2o
Departamental Direccionamiento VERSION: 01
* | de Santander s CODIGO: Po-SIG-001
. | ae Estratégico Reglamento
Interno de PQRS

Via correo electrénico. Los correos institucionales destinados para recepcién de las
PQRS son: presidencia@asambleadesantander.gov.co,
contacto@asambleadesantander.gov.co y
participacionciudadana@asambleadesantander.qov.co. El correo institucional destinado
como linea anticorrupcion es presidencia@asambleadesantander.gov.co

Link de contacto PQRS. En el Portal web institucional- denominado “Mecanismo de
presentacion directa de  solicitudes, quejas y reclamos (PQRSD)
https://asambleadesantander.gov.co/pars/:, este link de acceso enviara al correo
electrénico aportado por el peticionario, un correo de acuso recibido dentro de los 10
minutos siguientes.

Linea WhatsApp PQRS. +573133282346.

Link de contacto Linea anticorrupcion en el Portal web institucional
https://asambleadesantander.qov.co/contacto/: este link de acceso enviara al correo electronico
aportado por el peticionario, un correo de acuso recibido dentro de los 10 minutos
siguientes.

Plataforma para el Sistema de Gestion de Procesos y Documentos FOREST: Los
ciudadanos interesados en radicar una PQRSD ante la Asamblea Departamental de
Santander, pueden dirigirse a la Gobernacion de Santander, oficina VENTANILLA
UNICA — FOREST, manifestar su interés de radicar una PQRSD con destino a la
Asamblea Departamental de Santander y su solicitud sera recepcionada y remitida a
la entidad y a la oficina competente.

Mediante radicacion en las instalaciones de la ASAMBLEA Sede Casona, ubicada
en la Calle 37 N. 9-38 Garcia Rovira Bucaramanga, Oficina Presidencia.

11.2. Del derecho de turno

El personal de la ASAMBLEA DEPARTAMENTAL DE SANTANDER, que conozca
de peticiones, quejas, o reclamos, deberan respetar estrictamente el orden de su
presentacion, dentro de los criterios sefialados en el reglamento del derecho de
peticion de que trata el Titulo 1l del Codigo Contencioso Administrativo, sin
consideracion de la naturaleza de la peticion, queja o reclamo, salvo que tengan
prelacion legal, y en general de personas en estado de indefensién o de debilidad
manifiesta, de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica, del
numeral 6 del articulo 5 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo y de acuerdo a lo preceptuado por los articulos 12 y 13
del Decreto 19 del 10 de enero de 2012.
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De igual manera, actuara el personal de la ASAMBLEA, cuando se trate de dar
atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental
cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario,
quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo de perjuicio
invocados.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la
vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada, el personal del
departamento debera adoptar de inmediato las medidas de urgencia necesarias
para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion.

11.3. Atencién especial y prelacion en el turno

La oficina de atencion al ciudadano dara prelacién en el turno a la presentacion de
solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifias y adolescentes, los
nifios, nifias y adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas o
reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su bienestar
personal y su proteccion especial.

Atencion especial a infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica, todas las entidades
del Estado o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de
sus actividades de atencion al publico, establecerdn mecanismos de atencion
preferencial a infantes, personas con algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes,
adulto mayor y veterano de la fuerza publica.

En sus relaciones con las autoridades, toda persona tiene derecho a recibir atencion
especial y preferente si se trata de personas en situacion de discapacidad, nifios,
nifias, adolescentes, madres gestantes o adultos mayores, y en general de
personas en estado de indefensién y o de debilidad manifiesta de conformidad con
el articulo 13 de la Constitucion Politica.

11.4. Tramite peticiones verbales y escritas

Peticiones verbales. Son aquellas formuladas a través de los canales de atencion
telefénico y presencial y su manejo al interior de la ASAMBLEA se establece asi:

1. Las peticiones verbales seran atendidas inicialmente por profesional vinculado
a la oficina de presidencia.

CODIGO: Po-SIG-001
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La oficina de atencion al ciudadano servira de enlace para que la atencién sea
brindada por la dependencia competente de la ASAMBLEA, respecto a las
peticiones relacionadas con quejas, reclamos o denuncias.

Cuando el funcionario o contratista de la ASAMBLEA ante quien se efectie una
peticion verbal no sea competente para resolverla o contestarla, debera
informarle en el acto al ciudadano y remitirlo ante la entidad o empleado
competente.

Cuando un ciudadano manifieste su intencion de formular una peticion escrita,
el funcionario o contratista de la ASAMBLEA que lo atienda deber& orientarlo
frente a las opciones para radicar la PQRS (via correo electronico, link portal
web institucional y herramienta Forest).

Si el ciudadano desea elevar la peticién escrita, pero manifiesta no saber o0 no
poder escribir, el funcionario o contratista de la ASAMBLEA que lo atienda,
previa autorizacion del ciudadano, trascribira la solicitud (dictado de la
informacion que libremente manifieste el peticionario), y radicara la PQRS en el
medio elegido por el ciudadano (documento fisico radicacion presencial o
formulario PQRS radicacion en el portal web institucional.

De cada peticion verbal que reciba el funcionario o contratista de la ASAMBLEA,
debera dejar un registro indicando como minimo: el dia, el nombre del
ciudadano, tema y motivo de su peticion, modalidad de la misma vy
observaciones sobre el particular, en caso de que ello sea procedente.

El horario de atencién al publico para atender las peticiones verbales es de 8:00
a.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes en jornada continua, este horario sera
divulgado por la oficina de atencion al ciudadano en un lugar visible a la entrada
de la entidad y en la pagina web de la entidad; sin embargo, no se podra cerrar
el despacho al publico hasta tanto se haya atendido a todos los clientes que
hubieren ingresado dentro del horario normal de atencion.

Peticiones escritas. Formuladas a través del canal de atencion escrito, y su

manejo al interior de la ASAMBLEA se establece asi:

1. Todas las peticiones y denuncias escritas deberan ser recibidas y radicadas en
el aplicativo de correspondencia y direccionadas al destinatario competente de

revisar y emitir respuesta dentro de los términos legales.
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2. Las peticiones escritas se entenderan presentadas por el peticionario:

e Cuando se trate de correos electronicos.
TRAMITE: En el momento en que se reciba en el buzon del correo institucional,
deberéa remitirse al correo de presidencia, para proceder a direccionarlo al
competente de revisar y emitir la respuesta.

eCuando se trate de peticiones formuladas a través del portal web de la
ASAMBLEA atencion al ciudadano, icono "Ingrese sus PQRS", la peticion se
entendera presentada en el momento en que el sistema la reciba.

TRAMITE: Las pqrs radicadas en link de pqgrs del portal web institucional,
deberan estar direccionadas al correo presidencia, para proceder a
direccionarlo al competente de revisar y emitir la respuesta.

Los responsables de las redes sociales, (de darse el evento de que se
radiguen solicitudes en estas plataformas), deberan direccionar, una vez
recibidas al responsable de efectuar reparto (profesional vinculado a la oficina
de presidencia) correo presidencia.

Las PQRS, recepcionadas mediante FOREST, son inmediatamente
trasladadas al usuario Forest - Lider del proceso de la Asamblea
Departamental, COMPETENTE para atender la solicitud en razén al asunto.

Todas las pgrs, que son recepcionadas por medio distinto a FOREST, seran
remitidas al correo de presidencia para su reparto, maximo el dia habil
siguiente.

Los términos para dar respuesta a las peticiones recibidas a través del portal
web en horarios y dias no habiles, se contaran a partir del dia habil siguiente de
la radicacion automatica.

Cuando en una peticion no sea posible identificar la direccién de notificacion del
ciudadano, se registrara y respondera siguiendo el trAmite contemplado en este
reglamento y la dependencia responsable dara respuesta y la remitira al grupo
de atencién al ciudadano, quien la conservara en fisico para ser reclamada por
el ciudadano.

Cuando mas de diez (10) ciudadanos formulen peticiones de informacion
analoga, la entidad podra dar una Unica respuesta que publicara en el portal web
y entregara copias de esta a quienes las soliciten.
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9. La ASAMBLEA tendra disponible el seguimiento de las peticiones que se formulan a
través del portal web htips://asambleadesantander.gov.co/ en el icono "ingrese sus
PQRS" del menu "atencion al ciudadano", en donde los peticionarios pueden hacer
seguimiento a sus solicitudes y visualizar la respuesta, conociendo el nimero del
radicado.

10. Si el funcionario a quien se le asigne la peticion no es el competente para
resolverla o contestarla, debera redireccionarla al area que corresponda, a la
mayor brevedad posible maximo dos (2) dias, sin que los términos se
prorroguen.

11. De cada peticidn escrita el responsable a quien se le direccione para respuesta
debera dejar un registro indicando como minimo: el dia, el nombre del
ciudadano, tema y motivo de su peticion, modalidad de esta y observaciones
sobre el particular, si es procedente.

12. El horario de atencion al publico para recibo de peticiones escritas vy
correspondencia en general es de lunes a viernes 8:00 a.m. a 5:00 p.m., este
horario lo divulgara el grupo de atencion al ciudadano en la entrada principal del
edificio sede de la ASAMBLEA y en el portal web de la entidad.
https://asambleadesantander.gov.co/

11.5. Solicitud de copias o reproduccion de documentos

Toda persona interesada en obtener copias o fotocopias de documentos que
reposen en la ASAMBLEA, podra solicitarlas a su costa por escrito; siempre que
no tengan caracter reservado conforme a la Constitucion o la Ley.

Cuando la solicitud de consulta o de expedicion de copias verse sobre documentos
que oportunamente fueron publicados, el funcionario competente, asi lo informara,
indicando el niumero y fecha de publicacion del boletin, resolucion, etc., en el que
se hizo la divulgacion; o en el portal Web de la ASAMBLEA
hitps://asambleadesantander.gov.co/ o en alguna de las dependencias.

11.6. Examen de documentos

El examen de documentos o expedientes que reposen en la ASAMBLEA se
autorizara por escrito, por el jefe de la dependencia competente, el examen se
efectuara en dias y horas laborables, con la presencia de un servidor publico o
auxiliar de la administracion de la entidad.
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Cuando la dependencia competente niegue la consulta de los documentos o de la
copia o fotocopia de estos, debe generar acto administrativo motivado, sefialando
el caracter de reservado de la informacion y citando las disposiciones legales
pertinentes, sobre el particular debera notificar al interesado; el peticionario podra
adelantar las acciones que la ley le sefiala en el Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

11.7. Elaboracién y presentacién de informes

En relacion con las peticiones y denuncias, se deberan presentar los siguientes
informes:

1. La oficina de atencion al ciudadano deberd presentar a la Direccion de la
ASAMBLEA (oficina de Control Interno) un informe trimestral y semestral
pormenorizado que contenga las estadisticas y el tratamiento dada a las
peticiones y denuncias recibidas y tramitadas en la entidad, en los términos que
determine la ley, y sefialando las recomendaciones sugeridas por los
ciudadanos que tengan por objeto mejorar el servicio.

2. La oficina de atencion al ciudadano deberd consolidar mensualmente la
informacion institucional sobre las PQRSD recepcionadas y radicadas en el
aplicativo y los medios electronicos establecidos para este fin.

11.8. Informacién al publico
En el portal web de la ASAMBLEA htips://asambleadesantander.gov.co/, el grupo

de atencién al ciudadano deberda mantener, informacion completa y actualizada
sobre PQRSD de manera visible, clara y de facil acceso al ciudadano.

11.9. Cartade trato digno

La oficina de servicio al ciudadano deberd expedir, hacer visible y actualizar
anualmente una carta de trato digno al usuario donde se especifiquen todos los
derechos de los clientes de la ASAMBLEA y los medios puestos a su disposicion
para garantizarlos efectivamente.

11.10. Falta disciplinaria

La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion
a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que
trata el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo:
constituirdn falta gravisima para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.
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