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INTRODUCCION

El Departamento Nacional de Planeacion, a través del Programa de Renovacion de
la Administracion Publica  PRAP, con el fin de mejorar la calidad del
servicio, ha implementado herramientas que ayuden hacer mas eficiente la
atencion al ciudadano, generar confianza entre la comunidad y la
administracion  Publica, creando espacios de participacion, comunicacién y
garantizar la participacion de la ciudadania en los proceso para que puedan ejercer
sus derechos, llamé al afio 2010 como el afio del servicio al ciudadano.

El Municipio de Caloto, para la vigencia fiscal 2020, creo la oficina de Servicio de
Atencion al Ciudadano (SAC), de alli que se hace necesario organizar el sistema
para la recepcién, atencion y solucién a las peticiones, quejas y reclamos, con el
fin de dar respuestas oportunas a los requerimientos y solucionar las quejas y
reclamos hechas por los ciudadanos. Con todo ello se busca generar confianza
constante en los ciudadanos de nuestro Municipio y con las diferentes
instituciones gubernamentales que interactian, frente a los particulares para
que puedan participar e intervenir en la administracion publica y lograr el
cumplimiento de sus derechos mediante procesos transparentes que les
garanticen la igualdad de oportunidades y con un trato digno.

Con este proposito se desarrollan acciones y estrategias que le permitan cumplir
con este compromiso, teniendo en cuenta que para ello se requiere del
talento humano y de una guia que le permita de forma eficaz, eficiente y
responsable satisfacer las inquietudes de la comunidad, por esta razén se hace
necesario la implementacion del Manuel de Peticiones, Quejas y Reclamos en
la Alcaldia Municipal de Caloto.

La Ley 1474 de 2011, en su Art. 73, establece : “ Plan Anticorrupcion y de
Atencion Al Ciudadano” cada entidad del orden Nacional, Departamental y
Municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplara entre otras
cosas el mapa de riesgo de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas
concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias anti-tramites y los
mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.
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1-PRINCIPIOS GENERALES

El presente manual rige para todas las dependencias de la Alcaldia Municipal de
Caloto, conforme a su estructura y organizacion.

PRINCIPIO DE LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS

Las actuaciones administrativas de los funcionarios de la Administracion Municipal
de Caloto, tendr4d como finalidad la adecuada prestacién del servicio publico,
teniendo en cuenta los principios generales de economia, celeridad,
eficiencia, imparcialidad, publicidad y contradiccion, en los términos previsto en el
decreto 01 de 1984 y demas normas que lo modifiquen, adicionen o
complementen.

PRINCIPIO DE ECONOMIA: En virtud de este principio las normas de
procedimiento deberan utilizarse para agilizar las decisiones, y para que estas se
adelanten en menor tiempo, no se exigirdn mas tramites y copias que los que sean
estrictamente necesarios, ni autenticaciones ni notas de presentacion, si no
cuando la ley lo exija en forma expresa.

PRINCIPIO DE CELERIDAD: En virtud de este principio los funcionarios de
la administracion municipal de Caloto, tendrdn el impulso oficioso de los
procedimientos, suprimirdn los tramites innecesarios, utilizaran formularios que
hayan elaborado para actuaciones en serie, cuando la naturaleza de ello lo haga
posible, sin que ello lo releve de la obligacién de considerar todos los argumentos y
pruebas de los interesados.

PRINCIPIO DE EFICIENCIA: En virtud de este principio se tendra en cuenta que
los procedimientos deben lograr su finalidad, removiendo de oficio todos los
obstaculos puramente formales y decisiones inhibitorias. Las nulidades que
resulten de vicios de procedimiento podran sanearse en cualquier tiempo a
solicitud del interesado.

PRINCIPIO DE IMPARCIALIDAD: En virtud de este principio los funcionarios de la
administracion  Municipal de Caloto, actuaran teniendo en cuenta Ila
finalidad de los procedimientos que es la de asegurar y garantizar los
derechos de todas las personas, sin ningun tipo de discriminacion, por lo tanto
deberan darle el mismo tratamiento respetando el orden en que actue ante ellos,
sin perjuicio del derecho preferencial para el tramite de las peticiones de los
periodistas y por la informacion requerida por los funcionarios jurisdiccionales, en
gjercicio de la accibn de tutela y la accion de cumplimiento.
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Paragrafo: En virtud del principio de imparcialidad y que no exista disposicion legal
vigente que no establezca lo contrario, las peticiones realizadas por
las organizaciones sindicales se sujetaran estrictamente a las disposiciones
legales y aquellas previstas en la presente normatividad. En ningin caso no
se dara prelacion, trato preferencial o se les eximird de requisito alguno a las
peticiones presentadas por las organizaciones sindicales de trabajadores oficiales
o servidores publicos de la entidad.

PRINCIPIO DE PUBLICIDAD: En virtud de este principio, la administracion
Municipal de Caloto, dara a conocer sus decisiones, mediante las
comunicaciones, notificaciones o publicaciones que ordena la Ley y este Manual.

PRINCIPIO DE CONTRADICCION: En virtud de este principio los
interesados tendran la oportunidad de conocer y controvertir las decisiones de la
administracion Municipal de Caloto, por los medios legales.

1.1-APLICACION DE LOS PRINCIPIOS

Los principios anunciados en los capitulos anteriores servirdn también para
resolver las controversias que puedan suscitarse en la aplicacion de las
reglas de procedimientos.

2-OBJETIVO

Fomentar la buena gestion de la Alcaldia Municipal de Caloto, prestando un
servicio eficiente y oportuno de acuerdo con la Constitucion y la Ley, garantizando
la participacion ciudadana, teniendo en cuenta el derecho que todo ciudadano
tiene de obtener respuesta oportuna y de manera responsable a sus
requerimientos.

3-ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las peticiones, quejas reclamos y sugerencias
presentadas por la comunidad y que guarden relacion con la mision de la entidad.

4-DEFINICIONES

CLIENTE: Persona, entidad u organizacion que recibe un producto o servicio.
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QUEJA: Medio por el cual el cliente coloca en manifiesto su inconformidad con la
forma o condiciones en que se ha prestado el servicio.

PETICION: Es la solicitud respetuosa de informacién o de actuacion, relacionada
con la prestacion del servicio que el cliente tiene derecho a presentar ante la
Alcaldia de Caloto.

RECLAMO: Medio por el cual el cliente expresa o manifiesta su inconformidad con
el servicio prestado.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente, sobre el grado en que se
ha cumplido sus requisitos o expectativas.

DERECHO DE INFORMACION: Toda persona tiene derecho a consultar los
documentos que reposen en las oficinas publicas y a que se les expida copia de
los mismos, siempre que dichos documentos conforme a la Constitucion, la Ley y
las disposiciones de la institucién lo permitan, teniendo en cuenta el derecho de
reserva, las copias deben ser sufragadas por el solicitante.

SUGERENCIAS: Es la proposicion, idea o indicacion que se ofrece o se presenta
con el propdsito de incidir en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto
se encuentre relacionado con la prestacién del servicio o el cumplimiento de
una funcién publica.

5-CLASIFICACION DE LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS
Las actuaciones administrativas podran iniciarse de:

Interés General: Podra ser ejercido por toda persona, en forma verbal o escrita, en
ambos casos de forma respetuosa, si la peticion fue presentada en forma verbal y
el solicitante requiere certificacion en que conste su peticion, el funcionario
competente podra acceder a dicha solicitud con la expedicion de la certificacion.
Esta solicitud no afecta de manera directa o individual al solicitante, sino que hace
referencia a motivos de conveniencia general.
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Interés Particular: Cualquier persona podra formular peticiones respetuosas ante
la administracion Municipal, las peticiones de interés particular que sean
radicadas ante la administracion Municipal, ademas de la informacién
sefialada en este manual, deberd contener una exposicion clara de las razones
gue fundamentan dicha peticion y los requisitos exigidos para cada caso, de
acuerdo con las disposiciones legales vigentes.

En la peticibn de Interés particular el asunto o peticibn afecta directamente
al peticionario y de acuerdo con su finalidad, puede tratarse de una queja, reclamo,
solicitud o manifestacion.

Solicitud de Informacion: Es un derecho que tiene toda persona de solicitar y
obtener acceso a la informacién, sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento
de las funciones atribuidas a la administracion y sus distintas dependencias, es el
ejercicio a la averiguacion de un hecho o acto o actuacién administrativa
gue corresponda a la naturaleza y finalidad de la accién social.

La consulta de informacion debera llevarse a cabo en horas laborales. El usuario
podra obtener copias a su costa de acuerdo con las tarifas fijadas en el Estatuto de
Rentas del Municipio.

Formulacion de Consultas: Toda persona tiene la facultad de realizar consultas
verbales o escritas sobre temas de competencia de la Administracién Municipal.
Las consultas verbales seran atendidas por el funcionario de la dependencia
competente y se haran de martes a sabado en el horario de atencion al publico.
Cuando las consultas no puedan ser resueltas verbalmente, se haran por
escrito en los plazos y condiciones relacionadas en este manual.

En los términos previsto en el articulo 25 del codigo contencioso administrativo, las
respuestas dadas por los funcionarios de la alcaldia, a las consultas formuladas no
comprometen la responsabilidad de la entidad, ni serdn de obligatorio
cumplimiento o ejecucion.

Actuaciones Administrativas Iniciadas en Cumplimiento de una Obligacion o
deber legal: Se entiende como el deber que tiene toda persona, de
presentar solicitudes o iniciar actuaciones administrativas y la obligacion de los
funcionarios de recibirlas.
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Actuaciones Administrativas Iniciadas de Oficio: Son aquellas que
las autoridades administrativas, adelantan por su propia cuenta, sin que tengan
como fundamento la peticion de un particular.

Quejas y Reclamo: También se entiende como queja o reclamo la manifestacion
de dar a conocer a las autoridades un hecho o situacion irregular relacionada con
el cumplimiento de la mision de la administraciéon Municipal.

6- LAS PETICIONES

Peticiones verbales: Toda persona podra hacer peticiones ante la administracion
Municipal de Caloto, en forma verbal o escrita de interés general o de
interés particular.

Peticiones Escritas: Son aquellas que se hacen por medio de escrito y las
personas radican en el area de archivo y correspondencia de la alcaldia, la cual
debe ir en forma legible y clara, las cuales deben contener por lo menos los
siguientes datos:

Ley 1437 de 2011, Articulo 16. Contenido de las peticiones. Toda peticién
debera contener, por lo menos:

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

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y
0 apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la
direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podr4 agregar el
namero de celular o la direccion electronica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar
su direccion electrénica.

. El objeto de la peticion.

. Las razones en las que fundamenta su peticién.

5. La relacién de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee

presentar para iniciar el tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

AW

Cuando se actue a través de un mandatario este debera acompaiiar el respectivo
poder, en los términos sefalados en articulo 65 del cédigo de procedimiento civil.
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Peticiones verbales: Es la formulada por cualquier persona ante la entidad y
puede referirse a informacion general, consultas, copias de documentos
(Acuerdos, Decretos, Resoluciones, Circulares, instructivos y similares, se
exceptlan las que segun este manual deban ser presentadas por escrito.

7- TRAMITE DE LAS PETICIONES

7. TRAMITE DE LAS PETICIONES VERBALES: Se presentaran y recibiran,
directamente en la oficina de Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC), de
la Alcaldia de Caloto; a mas tardar el dia siguiente habil se enviara al area que por
razébn de la naturaleza del asunto le corresponda y de acuerdo con la
competencia establecida le corresponde resolverla. Estas peticiones
seran atendidas por el jefe de la dependencia o por el funcionario que este
designado para ello, en los términos previsto por el articulo 14 del Cdédigo
de Procedimiento Administrativo, si la persona que formula la peticion afirma no
saber escribir y quiere dejar constancia el funcionario debe certificarle.

7.1- TERMINO PARA RESOLVER Y FORMA DE HACERLO:

Estas peticiones deben ser resueltas de forma inmediata, si es posible; cuando no
puedan ser resueltas en estas condiciones, se dejara constancia escrita de la
fecha del cumplimiento de los requisitos previstos en la presente resolucion y
se respondera dentro de los términos estipulados para cada clase de peticién, si el
peticionario requiere copia se le entregara una copia de la constancia.

Funcionario Incompetente: Cuando la peticién sea formulada a un funcionario
que no es competente, éste deberd remitir al interesado, en forma inmediata
a la dependencia que deba conocer del asunto para que el funcionario
competente pueda atender y resolver la peticion verbal y se dé respuesta de la
misma en forma verbal o escrita.

7.2- TRAMITE DE LAS PETICIONES ESCRITAS

Funcionario Competente: Las peticiones escritas se presentaran en la ventanilla
de archivo y correspondencia de la alcaldia de Caloto, donde seran radicadas y se
devolvera copia al peticionario con la constancia de radicacién, si éste asi lo
requiere, en el horario de atenciéon al publico de 8:00 am a 4:00 pm de martes a
viernes, y los sabados de 8:00 am a 2:00 pm
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7.3.1 Requisitos de las Peticiones: Las peticiones presentadas ante la Alcaldia
Municipal, con base en la Ley 1437 de 2011 Articulo 16, deberan contener por lo
menos los siguientes datos:

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

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y
o0 apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la
direcciobn donde recibird correspondencia. El peticionario podra agregar el
namero de fax o la direccion electronica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar
su direccidn electronica.

. El objeto de la peticion.

. Las razones en las que fundamenta su peticién.

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

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

[O2 I SN OV]

7.3.2 Documentos Adicionales: Si al revisar la peticién presentada junto con sus
anexos, los funcionarios encargados de su tramite encuentran que no cuenta con
la informacién o los documentos necesarios para decidir la peticion, indicaran
por escrito al peticionario por escrito lo que haga falta para que procedan
de conformidad.

En este caso los funcionarios de la Alcaldia no podran exigir al peticionario
documento que reposen en las dependencias de la entidad o a los que
puedan acceder de alguna manera.

7.3.3 Peticién ante un Funcionario Incompetente Para Decidir: Si la autoridad a
quien se dirige la peticion no es la competente, informard de inmediato al
interesado si este actia verbalmente, o dentro de los diez (10) dias
siguientes al de la recepcion, si obro por escrito.

Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del
oficio remisorio al peticionario.

Los términos para decidir se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la
peticion por la autoridad competente.
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7.3.4 Designacion del funcionario: Una vez recibida la peticion el jefe de
la dependencia designara al funcionario que deba conocer y resolver la
peticion, indicandole el término para atenderla. Si una vez revisada la peticion se
requiere solicitar informacion complementaria, se hard saber al peticionario a
la mayor brevedad.

8-TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES

Todas las peticiones que presenten las personas nhaturales o juridicas a la
Administracion Municipal de Caloto, sobre aspectos de su competencia se
resolveran dentro de los siguientes términos:

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

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

1. Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
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 y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega
de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se
entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

8.1-Interrupcion de los términos para resolver las peticiones: Los términos
para resolver las peticiones expuestas en el numeral anterior se interrumpen,
cuando se presenten algunas de las siguientes circunstancias:
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8.2-Solucion de la Peticidon: Una vez solucionada la respuesta se enviara a la
ventanilla de radicacion de correspondencia o recepcién para su radicacion y
remision en forma inmediata al peticionario.

8. 3-Peticiones No Relacionada Con Las Funciones de la Administracion
Municipal: de conformidad con el articulo 21 de la Ley 1437, Si la autoridad a
quien se dirige la peticion no es la competente, informara de inmediato al
interesado si este actla verbalmente, o dentro de los diez (10) dias siguientes al
de la recepcion, si obr6 por escrito.

Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del
oficio remisorio al peticionario.

Los términos para decidir se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la
peticion por la autoridad competente.

8.4- Peticiones Sujetas a Decisiones de Varias Dependencias: Cuando
por razones de competencia una peticion deba ser resuelta por
varias dependencias de la administracion Municipal de Caloto, la
persona encargada para resolver la peticibn enviara copia de la misma
para que resuelvan lo pertinente, y este se encargarda de organizar y
enviar la informacion al peticionario.

8.5- Peticiones que Tramitan las Dependencias: Todas las dependencias de la
administracion Municipal de Caloto, deberan tramitar las peticiones
relacionadas con el ejercicio de sus funciones asignadas en el Manual
de Funciones, el Manual de Procesos y Procedimiento y las demas normas
gue lo adicionen o modifiquen.

8.6- Peticiones Insuficientes: En virtud del principio de eficacia, cuando la
autoridad constate que una peticion ya radicada estd incompleta pero
la actuacibn puede continuar sin oponerse a la ley, 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. A partir del dia
siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos
comenzara a correr el término para resolver la peticion.
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8.7- Desistimiento: Cuando en el curso de una actuacion administrativa la
autoridad advierta que el peticionario debe realizar una gestion de tramite a
Su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, lo requerira por una
sola vez para que la efectue en el término de un (1) mes, lapso durante el
cual se suspendera el término para decidir.

Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solictud o de la
actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, la autoridad decretara el
desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado,
que se notificard personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso
de reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

8.8- Peticiones Improcedentes: El funcionario o funcionarios encargados de
analizar las peticiones, deberd aceptarlas, a excepciéon de aquellas que
contengan expresiones irrespetuosas contra los funcionarios, indicandole
verbalmente al peticionario las razones de la improcedencia, de lo cual se
dejara la respectiva constancia.

8.9- Incumplimiento de los términos para atender y resolver las peticiones:
la falta de atencion a las peticiones, la inobservancia, los principios
consagrados en este Manual y en el Codigo de Etica, los términos
para resolverlas o contestarlas, constituird causal de mala conducta para el
funcionario y dara lugar a las sanciones correspondientes.

8.10- Riesgos en las Peticiones:

» Silencio Administrativo

* Vencimiento de Términos

* Conflicto con las demas entidades

» Desconocimiento por parte de la Comunidad de los derechos y deberes

9- LA INFORMACION

9.1- Informacion Especial y Particular: Toda persona tiene derecho a consultar
los documentos que reposan en la administracion Municipal de Caloto, y que
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se les expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos no
tengan caracter reservado conforme a la constitucion o la Ley, o no hagan relacion
a la defensa o seguridad de la Nacion.

Las consultas a las que hace referencia este manual deberan resolverse por las
dependencias competentes en un término maximo de diez (10) dias, si en ese
lapso no se ha dado respuesta a la peticion se entendera para todos los efectos
legales que la respectiva solicitud ha sido aceptada, en consecuencia, el
respectivo documento sera entregado dentro de los cinco (5) dias hébiles
siguientes.

9.2- Decisién Negativa Respecto de la Peticion de Informacion Consulta
de Documentos y Expedicién de Copias: La dependencia relacionada con la
peticion solo podra negar la consulta de determinados documentos, la copia o
fotocopias, mediante providencia motivada que sefiale su caracter reservado,
indicando las disposiciones legales pertinentes.

En este caso se debera notificar al peticionario y a la Procuraduria General de la
Nacién, de conformidad con lo establecido en el paragrafo del Articulo 8° del
Decreto— Ley 262 del 2000.

Si el interesado insiste en la peticion, la respectiva dependencia enviara dentro de
(10) diez dias habiles siguientes copia de toda la documentacion ante el Tribunal
Administrativo para que resuelva lo pertinente, en cumplimiento del Articulo 21 de
La ley 57 de 1.985.

Este término se interrumpira en caso de que el tribunal solicite copia o fotocopia
de los documentos sobre cuya divulgacion deba decidir y hasta la fecha en la cual
lo reciba oficialmente.

9.3- Proteccion de la Reserva Documental: Para la consulta y expedicion
de copias 0 documentos que reposan en las dependencias de la Administracion, se
deben tener en cuenta las normas que protegen la reserva segun la constitucién y
la Ley.

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 mantener la  reserva en desarrollo de diligencia.
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La reserva legal sobre cualquier documento cesara a los treinta (30) afios de su
expedicion, cumplido este término no requiere caracter histérico y podra ser
consultado por cualquier ciudadano y con la obligacién para la entidad de expedir
copias o fotopilas de acuerdo a la provisto en el articulo 28 de la Ley 594 del 2000.

9.4- Lugar y Horario para la Consulta de Documentos: Las consultas 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.

9.5- Consulta de Informacion y Documentos Publicados: Cuando la solicitud de
consulta o documentos que fueron previamente publicados en los diferentes
medios y si dicho documento se encontrare agotado, se atenderd la peticion
formulada como si el documento no hubiere sido publicado.

9.6- Plazo para Decidir: Las diferentes dependencias de la administracion
Municipal deberan decidir, en un plazo maximo de diez (10) dias habiles,
las peticiones de informacién siguiendo el orden cronol6gico de recepcion, salvo
que lo impida la naturaleza del asunto, o se trate peticiones formuladas por
periodistas o de informacién requerida por jueces en el desarrollo de las acciones
de tutela o cumplimiento.

9.7- Certificaciones: Las normas consignadas en el presente manual seran
aplicadas a las solicitudes que formulan los particulares para que se les expidan
certificaciones, sobre documentos que reposan en las dependencias de
la administracién o sobre hechos en los cuales tenga conocimiento

9.8- Notificacion de los Actos que Deciden Las Peticiones:

Ley 1437 de 2011 Articulo 68. Citaciones para notificacion personal. Si no hay
otro medio mas eficaz de informar al interesado, se le enviara una citacion
a la direccién, al numero de celular o al correo electronico que figuren en el
expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, para que comparezca a la
diligencia de notificacion personal. El envio de la citacion se hara dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la expedicién del acto, y de dicha diligencia se dejara
constancia en el expediente.
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Cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario sefialada en el inciso
anterior, la citacion se publicara en la pagina electrénica o en un lugar de acceso al
publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias.

Ley 1437 de 2011 Articulo 69. Notificacion por aviso. Si no pudiere hacerse la
notificacién personal al cabo de los cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se
hard por medio de aviso que se remitira a la direccion, al nimero de celular o al
correo electrénico que figuren en el expediente o puedan obtenerse del registro
mercantil, acompafiado de copia integra del acto administrativo. El aviso
debera indicar la fecha y la del acto que se notifica, la autoridad que lo expidio,
los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante quienes deben
interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la notificacién se
considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar
de destino.

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con
copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electronica y en
todo caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el término
de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacién se considerara surtida al
finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

En el expediente se dejara constancia de la remision o publicacion del aviso y de la
fecha en que por este medio quedara surtida la notificacién personal.

9.10- Recursos: Contra los actos administrativos, por regla general proceden los
recursos de reposicidén, apelacion y queja en los términos contemplados en
el Cédigo de Procedimiento Administrativo en sus articulos 74 y siguientes.

En la notificacién se indicaran los recursos que legalmente proceden, la autoridad
ante quien debe interponerse, y el plazo para hacerlo, de acuerdo a lo establecido
en el articulo 74 del Codigo de Procedimiento Administrativo.

9.11- Suspensién de Términos: El tramite de un impedimento, suspendera
los plazos para decidir o que opere el silencio administrativo y debera
seguirse  lo establecido en el articulo 11 del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo.
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10 -EXPEDICION Y COSTO DE COPIAS

10.1- Expedicidon de Fotocopias: Las fotocopias solicitadas seran solicitadas por
la administracion Municipal de Caloto, a costa del interesado, quien cancelara
el valor fijado en este manual, o en el cédigo de rentas del Municipio de Caloto,
cuando el niumero de copias solicitadas sea mayor a cinco (5).

Si en la dependencia respectiva no se pudieren reproducir los documentos, el jefe
de la dependencia designara a un funcionario para que acompafe al solicitante, al
lugar donde hara la reproduccion.

10.2- Valor de las Fotocopias: El valor de cada fotocopia sera de ciento cincuenta
pesos ($150), moneda legal, este valor se ajustara anualmente de acuerdo con la
meta de la inflacion del afio respectivo, segun lo previsto en el articulo 3° de la Ley
242 de 1.995, las fotocopias solicitadas por entidades del estado seran gratuitas, o
en todo caso el valor sera el comercial.

Ningun funcionario de la administracién Municipal podra eximir del pago anterior a
ninguna persona nhatural o juridica que presente solicitud de fotocopias
o documentos a la entidad, so pena de infringir el numeral 2° del articulo 34 de la
Ley 734 de 2002, segun el cual es deber de todo funcionario publico, “cumplir con
diligencia, eficiencia, e imparcialidad el servicio que le sea entregado. ~

11.- LAS CONSULTAS

11.1- Formulacion de Consultas: Las consultas pueden ser formuladas
verbalmente o por escrito.

11.2- Requisitos de la Consultas: Las consultas deben ajustarse a los requisitos
sefalados en el derecho de peticidn, enunciadas en el presente manual, y deberan
tramitarse bajo el principio de economia, celeridad, eficiencia e imparcialidad.

11.3- TRAMITE DE LAS CONSULTAS

11.4- Plazo Maximo para Resolver las Consultas: El plazo maximo para resolver
una consulta es de treinta (30) dias habiles, las respuestas a las consultas, que
emitan los funcionarios de la Administracion Municipal de Caloto, no
comprometeran la responsabilidad del mismo, no serdn de obligatorio
cumplimiento ni ejecucion, conforme lo establece el articulo 14 del Codigo de
Procedimiento Administrativo.
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11.5- Funcionarios Competentes: Las consultas escritas seran atendidas por el
jefe de la dependencia o su delegado, que sea competente para conocer
de conformidad con las funciones asignadas a cada dependencia en el
Manual de procesos y procedimiento y demas normas que lo adicionen o lo
modifiquen.

12- DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

12.1- Oficina de Quejas y Reclamos: EI Despacho del Alcalde Municipal,
a través de las funcionarios designados para el Servicio de atencién al ciudadano
(SAC), se encargara de recibir y tramitar las quejas y reclamos, que formulen los
ciudadanos por el mal funcionamiento o incumplimiento de la misién por parte de
la entidad o de su funcionarios.

12.2- Funciones: En materia de quejas y reclamos el funcionario encargado
del Servicio de Atencion al Ciudadano ( SAC ), deberd cumplir las siguientes
funciones:

a) Presentar informes periédicos al alcalde, sobre el numero de quejas
recibidas, servicios donde se presentdé mayor numero de quejas y reclamos
y principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan
por objeto mejorar, el servicio que presta la entidad, racionalizar el empleo
de los recursos disponibles y hacer mas participativa la gestion publica.

b) Presentar un informe trimestral al Asesor de la Oficina de Control Interno,
sobre las principales quejas y reclamos, asi como la solucién dada a
las mismas.

c) Coordinar y administrar la informacion que maneja a través de la pagina
web, que esta disponible para que los ciudadanos reporten, sus
recomendaciones, quejas o reclamos, relacionados con la funcidn
administrativa.

12.3- Presentacién de las Quejas o Reclamos: Las quejas y reclamos se
presentaran en forma escrita, verbal, bien sea personal, telefébnicamente a través
de la linea de atencion al ciudadano, o a través de la pagina web, en cumplimiento
de los requisitos establecidos en este manual.

Adicionalmente el interesado debera expresar el nombre del funcionario o el area a
la cual se dirige, los motivos en los que se sustenta las quejas deberan tener por lo
menos lo siguiente:
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. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y
o apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la
direcciobn donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el
namero de teléfono o la direccidon electronica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a
indicar su direccion electrénica.

. El objeto de la peticion.

. Las razones en las que fundamenta su peticion.

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

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

[S21F ~N O]

Si quien presenta la queja o reclamo verbal afirma, no saber o no poder escribir y
pide una constancia de haberla presentado, el funcionario la expedira en
forma sucinta.

No obstante, a lo anterior, se debera dar tramite correspondiente a las quejas y
reclamos an6nimos.

13-TRAMITE DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

13.1 Tramites de Quejas y Reclamos: Una vez presentada la queja o reclamo a
través de los diferentes medios, se procedera a su radicacion, con indicacién de la
fecha y hora del recibido, nombre y nimero de cedula del quejoso, anexos y
nombre del funcionario o dependencia a quien se dirige.

13.2 Traslado al Funcionario Competente: Las quejas y reclamos se asignaran a
los funcionarios publicos encargados del servicio de atencion al ciudadano,
quienes deberan remitirlas a la dependencia competente, de acuerdo con la
naturaleza del asunto, a mas tardar el dia habil siguiente a su recibo,
correspondiendo al jefe del area indagar sobre los motivos de la queja,
implementar los correctivos que sean necesarios y remitir respuesta al interesado.

Si la queja o reclamo da lugar a sancion disciplinaria, se dara traslado por parte del
funcionario, a la oficina de Control Interno disciplinario si la hay o si no al Comité
de Control Interno Disciplinario, para que haga lo pertinente.
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13.3- Quejas y Reclamos Improcedentes: Los funcionarios publicos del servicio
de la atencion al ciudadano, encargados de recibir las quejas, podran rechazar las
quejas irrespetuosas que se presenten, de lo cual se dejara la respectiva
constancia.

13.4-Terminos: Las quejas y reclamos, se deberan resolver dentro de (15) dias
siguientes a la fecha de su recibo, por los funcionarios del servicio de atencion al
ciudadano. Cuando no fuere posible contestar la queja o reclamo dentro del
término aqui estipulado, se debera informar asi al quejoso, expresando los motivos
de la demora y sefialando a la vez la fecha en que se le daré la respuesta.

Cuando esta solicitud haya sido verbal, la decisién podra tomarse y comunicarse
de la misma forma al interesado, en los demas casos sera por escrito.

13.5 Solicitud de Informacién o Documentos Adicionales: Si la informacion o
documentos que proporciones el interesado al iniciar la actuacion administrativa no
son suficiente para decidir, se requerira por una sola vez, con precision y en la
misma forma en que haya actuado, el aporte de lo que haga falta.

Este requerimiento interrumpira los términos establecidos para que los funcionarios
decidan. Desde el momento en que el quejoso allegue nuevo documentos
o informacidn, con el proposito de satisfacer el requerimiento, comenzaran otra vez
a correr los términos, pero, en adelante no podran pedir mas documentos o
complementos y decidiran con aquellas que tengan o cuenten.

13.6 Desistimiento de las Quejas o Reclamos: Se entendera que el quejoso
ha desistido de su queja, si hecho el requerimiento de aportar los documentos o
informacion no da respuesta en términos de (15) dias hébiles, contados a la fecha
del envio de la solicitud. Acto seguido se archivara el expediente sin perjuicio de
que el interesado presente una nueva queja o reclamo.

El interesado podra desistir en cualquier momento de su queja o reclamo, pero el
funcionario de la administracion podra continuar de oficio la actuacién si la
considera necesaria para el interés publico.

13.7 Desatencion de las Quejas y Reclamos: La falta de atencion a
las quejas o reclamos, el incumplimiento para resolver o contestar y la
inobservancia a los principios orientadores de las actuaciones administrativas,
constituirdn causales de mala conducta para el funcionario y dara lugar a las
sanciones correspondientes.
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13.8 Normas Aplicables: En todo caso, de conformidad con el articulo 55 de
la Ley 190 de 1995, las quejas y reclamos se contestaran, siguiendo los principios,
términos y procedimientos del Codigo Contencioso Administrativo, para el ejercicio
del derecho de peticion, segun se trate de interés general o particular y su
incumplimiento dard lugar a imposicion de sanciones previstas en el mismo.

14- OTRAS DISPOSICIONES

Las Investigaciones Disciplinarias: Las investigaciones disciplinarias por
quejas, denuncias e informes de servidores publicos o iniciadas en forma
oficiosa, que diligencie la Administracion Municipal de Caloto, se tramitaran
conforme a las disposiciones del Codigo Unico Disciplinario Ley 734 de
2002, El Estatuto Anticorrupcion Ley 1474 de 2011, y las demas normas que lo
adicionen, reformen o complementen, sin perjuicio de lo dispuesto en materia de
proteccion de la reserva documental, en especial el articulo 33 de la Ley 190 de
1.995.

Utilizacion de los Medios Electronicos de Comunicacion: Para dar
cumplimiento a las disposiciones contenidas en este manual la Administracion
Municipal de Caloto, podra recibir o enviar por cualquier medio de trasmision
electrénica, o celular, documentos concernientes al ejercicio del derecho de
peticion en las diversas modalidades previstas.

Derecho de Turno: En el tramite de las peticiones radicadas, ante la
administracion Municipal de Caloto, se deberda respetar el orden de su
recepcion o presentacion, solo por razones de orden publico el representante
legal, podra modificar dicho orden dejando constancia de la actuacion.

En dado caso se podran determinar categorias de asuntos que se consideren de
manera separada, para efectos de la aplicacion del derecho de turno.

Seguimiento Control y Evaluacién de las Peticiones Quejas y Reclamos:

La oficina de control interno sera la encargada de hacer el seguimiento, control y
evaluacion, de las acciones o soluciones que se den en las diferentes
dependencias, producto de las quejas, reclamos o0 sugerencias. Debera
presentar informes peridédicos correspondientes a las quejas, reclamos o
sugerencias, informaciéon e inquietudes solicitadas por los ciudadanos y que no
fueran resueltas en los términos estipulados.
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La oficina que administre el sistema de PQRS tiene por objeto ser un
enlace de comunicacion entre la administracion publica y la sociedad, para
promover la participacion ciudadana y su incidencia en la actividad administrativa.

Para el adecuado desarrollo de este manual desarrollara entre otras las siguientes
tareas:

- Recopilacién, clasificacién, enrutamiento y seguimiento de todas las peticiones,
quejas, reclamos y/o sugerencias que lleguen a la Entidad por cualquier medio,
ya sea telefdnico, virtual, por escrito, etc.

Crear flujogramas de trabajo en los cuales se identificaran las diferentes
personas o areas de la Administracion municipal que puedan participar en la
solucion y/o atencion de los requerimientos

- Generacidon estadistica que revelen la eficiencia de las personas y areas
encargadas de resolver los casos de peticiones, quejas y reclamos.

- Realizar encuestas de satisfaccion por parte de los usuarios del sistema
y medicién de los indices de satisfaccion, por medio de informes, volimenes de
quejas, demoras en atencion, indices de satisfaccion, tendientes a facilitar
la toma de decisiones en el nivel directivo.

- No puede ejercer actividades coactivas, solamente se encargara de
recibir, tramitar y realizar estudios sobre las solicitudes del sistema, que
seran analizadas por la Oficina de Control Interno.

- Se deben establecer métodos que permitan a la ciudadania acceder al sistema
de PQRS, y atender sus requerimientos, tales como:

Linea telefénica y fax

Horarios de atencién

Buzon de correo electrénico (contactenos@ caloto-cauca.gov.co) Link de
guejas y reclamos sitio web

15- NORMAS ADMINISTRATIVAS DE CONTROL

1. Dar a conocer a través de cualquier medio de comunicacion, de la existencia del
sistema de PQR al servicio de la comunidad en general.

2. Los procedimientos se deben adelantar en el menor tiempo posible y con
la menor cantidad de gastos.
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3. No exigir mas documentos y copias, que los estrictamente necesarios y suprimir
tramites.

4. El retardo injustificado, sera casual de sancion disciplinaria. Se debe asegurary
garantizar los derechos de todas las personas, sin ningun género de
discriminacion.

5. Se debe dar a conocer todas decisiones, mediante comunicaciones,
notificaciones o publicaciones ordenadas por la ley.

6. Los interesados, tendran oportunidad de conocer y de controvertir las
decisiones por medios legales.

7. Se deben disefar los formatos de control y/o un programa para sistematizar las
solicitudes.

8. Socializar en la comunidad sus deberes, derechos, los recursos legales
de proteccion al ciudadano, normatividad, actitudes que afectan el servicio,

Otras Disposiciones Aplicables: Los aspectos relativos al derecho de peticién,
no regulados en este Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos, y Sugerencias, Yy
en cuanto resulte necesario se regiran por las disposiciones contenidas en el
Caddigo Contencioso Administrativo y en las que lo modifiquen o sustituyan.

BASE LEGAL

-Cdédigo de Procedimiento Administrativo
-Constitucion Politica de Colombia

-Ley 57 de 1.985, articulo 23, publicidad de los actos y documentos oficiales
-Ley 55 de 1990

-Ley 190 de 1.995, articulo 33

-Ley 734 de 2002, Cdédigo Unico Disciplinario
-Ley 962 del 2005, articulos 3, 6,8.9, 10y 15
-Decreto 1150 de 2008

-Ley 019 de 2012

-Ley 1437 de 2011

-Ley 1474 de 2011
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OFICINA DE CONTROL INTERNO

Nueva Segovia de San Esteban de Caloto Cauca

K/ Ciudad Confederada

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

l. Armonizacion Modelo Estandar de Control Interno MECI
1000:2005

Il. Manual de Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencias Version
1.0

11K Norma Técnica Colombiana NTC — ISO 9001: 2008

V. Norma Técnica de Calidad de la Gestibn Publica NTCGP
1000:2009

V. Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencion al Ciudadano — Secretaria de Transparencia

VI.  Ley 1437 de 2011 — Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo

VII. Ley 1755 del 30 de junio de 2015

VIIl.  Sentencia C - 818 de 2011

IX.  Sentencia C — 1177 de 2005

FORMATO A: MATRIZ PARA EL CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LAS PQRSD DE LAS
DEPENDENCIAS

-y VB 0 oo
FECHALE WAE0TI TRAAD FECHADE | ORSERVACON
DRKADO( FECHA | NEWTENTE | SUNTO [ FOUOS mﬂm T ::: :‘ | TRMNE lﬂ::l 1560 |FerALME  hou M‘Il!lll m 00 ABLES | MESHESTA | S M‘:ﬂ FEOAMA m" ﬂmﬂ:ﬁ 1A P
NEHEAILE DOXNENTO (OWETEN U0 | AN RS s




OFICINA DE CONTROL INTERNO

Nueva Segovia de San Esteban de Caloto Cauca

K/ Ciudad Confederada

FORMATO B: REGISTRO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O DENUNCIAS
RECIBIDAS VERBALMENTE.

RETocao

T=rgres
Yo mayorce agsg gentlicass con s caduiace
cudadans No. 2y padidean obndo en mi condicion de

peticonaro, respetuosaments me dinjo & su despacho con Aundamento en

DESCR POON DE LA SOUCITUD




OFICINA DE CONTROL INTERNO

Nueva Segovia de San Esteban de Caloto Cauca
Ciudad Confederada

GAF-P

Porio antenorments narrado realkas as siguentes:

PETICIONES

ANDXA DOCUMENTOS: SI NO
CUALES:

NOTIFICACIONES

Racibiré correspondenciay natifeaciones an ls direccion:

t=afana =ma

LrentsTems

firma
Nombm
(=du'a




OFICINA DE CONTROL INTERNO

Nueva Segovia de San Esteban de Caloto Cauca cars
Ciudad Confederada

FORMATO C: REGISTRO VIRTUAL.

CONSOLIDADO VIRTUAL MES ANO
Tio de ) ESTADO
i REMITENTE Sexo CORREQ AL DEPENDENCIA p ) RHIABE) T B Buzon MOTIVO
POR DE RESPUESTA Solicitud | REENVIO |RESPUESTA PENDIENTE| RESUELTO|CADUCADO




OFICINA DE CONTROL INTERNO

Nueva Segovia de San Esteban de Caloto Cauca
Ciudad Confederada

FORMATO D: FORMATO CENTROS INTEGRADOS MOVILES

e No. De ; Tipo de DEPENDENCIA ESTADO

o s S&OT Docum@Eélmﬁﬁ' N?Belﬁ@ﬁSEequepﬁmiemo Responsable  |PENDIENTE| RESUELTO WY
1

Fecha: Direccion: | Responsable:

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13




OFICINA DE CONTROL INTERNO

Nueva Segovia de San Esteban de Caloto Cauca
Ciudad Confederada

FORMATO E: FORMATO PARA EL REGISTRO DE CIUDADANOS ATENDIDOS EN LOS PUNTOS DE

ATENCION.
REGISTRO UNICO DE ATENCION DE LOS
DE LOS PUNTOS DE ATENCION AL CIUDADANO
4 € GRUPO POBLACIONAL AR L) e ESTADO
Canal de TIPO D NOENQA| Wi
DOCUMENT \ o)
FECHA Awndén NOMBRES Y APELLIDOS DOCUMENTO [ TELEFONO | E-MAIL | SEXO [COMUNA pr; = 7R PRI 7 o[ consutrana| Tewa No. de Radicado
T Mot wclvt‘zmn W || w PENDIENTE | RESUBLTO
GRUPO ETNIO 1 NOKRNA 3 F:‘::':J‘LJ ‘u;:"ij PICIAL 1 GRATANTR 3 CARLEARO ARMATANTRORCALLE | S RENGRTADD | elaThi
TURA O TRA ) - . ACTO TRRRCRATA,

HECHO VICTIMIZANTE oMo A AN | 38 | s LE:‘::E:’;‘»‘ gyt sisga TRRCLITAMBNTOFCKIADO G MEVCRE ,_:f:m;“‘m:[ "’:1::‘;’;“" u.ﬂ%«i:u‘\:i; AAVIALAY
nng:r::rl?::';:wo CONTVA IVAL [ JAUDTVA | 4smeA ANULTHS LICL0 VITAL SoALA AnAROH oAk :‘»f.‘« WA WA;‘::‘
PIRMA PUNCIONARIO PIRVA DL ZCORDIMADOR

FORMATO A: MATRIZ PARA EL CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LAS PQRSD DE LAS
DEPENDENCIAS

FORMATO B: REGISTRO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O DENUNCIAS
RECIBIDAS VERBALMENTE.

FORMATO C: REGISTRO VIRTUAL.

FORMATO D: FORMATO CENTROS INTEGRADOS MOVILES

FORMATO E: FORMATO PARA EL REGISTRO DE CIUDADANOS ATENDIDOS EN LOS PUNTOS DE

ATENCION

Nota 1. Los formatos correspondientes para la radicacién de PQRSD y encuesta de Satisfaccion,
estaran a disposicion de los usuarios en la oficina de atencion al ciudadano colgados en la pagina web y
en cada dependencia de la entidad para cuando se requieran.

Elaboré: Liliana Ul zapata



