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POR EL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE PETICIONES,
QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS EN EL
DEPARTAMENTO DE RISARALDA .

EL GOBERNADOR DEL DEPARTAMENTO DE RISARALDA, en uso de sus
atribuciones constitucionales y legales y en especial las contenidas en el articulo
305 de la Constitucion Politica, articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el
articulo 1° de la Ley 1755 de 2015y 7

CONSIDERANDO

Que la Constitucion Politica en sus articulos 23 'y 74 consagra el derecho que
tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular, a obtener pronta resolucion y acceder a [0s
documentos publicos, salvo en los casos que establezca la Constitucion y la Ley. -

Que de conformidad con el articulo 209 de la Constitucion Politica, en
concordancia con el articulo 3° de la Ley 1437 de 2011, la funcion administrativa
esta al servicio de los intereses generales y se debe desarrollar con arreglo a los
principios generales del debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe,
moralidad, participacion, responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacion,
eficacia, economia y celeridad. d

Que el articulo 55 de la Ley 190 de 1995 por la cual se dictan normas tendientes a
preservar la moralidad en la administracion publica y-se fijan disposiciones con el
fin de erradicar la corrupciéon administrativa, establece la obligacion de resolver las
quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos
en el Codigo Contencioso Administrativo (hoy Coddigo de Procedimiento /
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo) para el ejercicio del derecho dg
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peticion, segun se trate del interés particular o general y su incumplimiento dara
lugar a la imposicion de las sanciones previstas en el mismo. -

Que el articulo 32 del Codigo Contencioso Administrativo, en su vigencia
establecio en su inciso primero que los organismos de la Rama Ejecutiva del
Poder Publico, las entidades descentralizadas del orden nacional, las
gobernaciones y las alcaldias de los distritos especiales, deberan reglamentar la
tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de
atender las quejas por el mal funcionamiento de los servicios a su cargo,
sefialando para ello plazos maximos segun la categoria o calidad de los negocios. ¢

Que en cumplimiento de lo anterior, el Departamento de Risaralda, emitio los
siguientes actos administrativos:

e Decreto N° 690 del 18 de agosto de 2000, por la cual se reglamenta el
tramite interno a las quejas y reclamos ante la Gobernacién del Risaralda y
sus dependencias.

e Decreto N° 0721 del 28 de agosto de 2000, por la cual se reglamenta el
tramite interno del derecho de peticion. »

e Decreto N° 01446 del22 de noviembre de 2002, por el cual se modifica el
Decreto N° 0721 del 28 de agosto de 2000 *

o Decreto 0250 del 28 de febrero de 2005, por el cual se adiciona un articulo
al decreto 1446 del 27 de noviembre de 2002

Que de conformidad con los numerales 19 y 34 del articulo 34 de la Ley 734 de
2002, son deberes de los servidores publicos dictar los reglamentos internos sobre
el tramite del derecho de peticién; y recibir, tramitar y resolver las quejas vy
denuncias que presenten | iudadanos en ejercicio de la vigilancia de la funcion
administrativa del Estado.
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Que mediante la Ley Estatutaria 1755 del 30 de junio de 2015 se regulo el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituyo el Titulo Il Capitulos |, Il y lll de la
Ley 1437 de 2011.-

Que el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1-22 de la Ley
1755 de 2015, establece que las autoridades deberan reglamentar el tramite
interno de las peticiones que les corresponda resolver y la manera de atender las

quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.’
Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 establece que: -

“En toda entidad publica, deberé existir por lo menos una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la
entidad. #

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso
para que los ciudadanos realicen sus comentarios. ¢

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico” «

Ademas, establece que el Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcién sefalara los estandares que ben
cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a dicha disposicion.
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Que, para tal efecto, el Decreto 124 de 2016 establecid como metodologia para
disefar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra la corrupcion y de
atencion al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, los
contenidos en el documento ‘Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano — Version 2”. *

Que la Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”, reglamentada por el Decreto 103 de 2015, regulan el derecho de
acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del
derecho, las excepciones a la publicidad de informacion, su adecuada publicacion
y divulgacion, la recepcidon y respuesta a solicitudes de acceso a esta, su
adecuada clasificacion y reserva, la elaboracion de los instrumentos de gestién de
informacion, asi como el seguimiento de la misma. -

Que el Decreto 1166 de 2016 reglamenté lo relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente y en el articulo
2.2.3.12.11 estableci6 que las autoridades deberan reglamentar de acuerdo al
articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de
2015, la tramitaciéon interna de las peticiones verbales que les corresponda
resolver y la manera de atenderlas para garantizar el buen funcionamiento de los
servicios a su cargo y en cumplimiento de los términos legales. ¢

Que, en aras de dar estricto cumplimiento al mandato constitucional y legal, es
necesario reglamentar el tramite interno de las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos, y denuncias, con el fin de adaptarla a las nuevas disposiciones legales y
establecer buenas practicas que fomenten la transparencia y la efectividad de la
gestion publica al interior de la entidad.

Que por lo expuesto, *
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ARTICULO 1°. CAMPO DE APLICACION. Esta reglamentacion se aplicara para
el tramite interno de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos § denuncias de
competencia del Departamento de Risaralda, en los términos del articulo 2° de la
Ley 1437 de 2011y comprende todos los procesos y niveles de la estructura
organica interna del Departamento de Risaralda. *

PARAGRAFO: De acuerdo con lo previsto en el tercer inciso del articulo 2° de la
Ley 1437 de 2011 o aquél que lo modifique o sustituya, el tramite interno
reglamentado en este decreto no es aplicable a los procedimientos regulados en
leyes especiales. ¢

ARTICULO 2°. PRINCIPIOS. Las actuaciones administrativas relacionadas con
las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias que presenten los
ciudadanos se desarrollaran con arreglo a los principios del debido proceso,
igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad participacion, responsabilidad,
transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia, celeridad, veracidad o
calidad. ¢

ARTICULO 3°. DEFINICIONES. Para efectos de la aplicacion del presente
decreto, se entiende por: 7

ATENCION PREFERENCIAL O ESPECIAL: Es el derecho que le asiste a las
personas en situacion de discapacidad, nifios, nifas, adolescentes, mujeres
gestantes o adultos mayores, y en general personas en estado de indefension o
de debilidad manifiesta, a ser atendidos en ventanilla preferencial segun lo
previsto en el articulo 14 de este decreto, sin sujecion al sistema de turnos
establecido por el Departamento de Risaralda para la recepcion y atencion de las
peticiones. ¢
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ATENCION PRIORITARIA: “‘Implica una respuesta que se profiere antes o con
antelacion a las respuestas de otros derechos de peticion”. La atencion prioritaria
debe efectuarse respecto de 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 del perjuicio invocado; cuando por razones de salud o de seguridad
personal esté en peligro inminente la vida o Ia integridad del destinatario: cuando
la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad se tramitara
preferencialmente. ¢

AUTORIDAD: Es el nombre dado a todos los organismos y entidades que
conforman las ramas del poder publico en sus distintos ordenes, sectores y
niveles, a los érganos auténomos e independientes del Estado y a los particulares,
cuando cumplan funciones administrativas.

CANALES DE ATENCION: Son los medios, espacios o0 escenarios que utiliza el
Departamento de Risaralda para interactuar con los ciudadanos, con el fin atender
sus solicitudes de tramites, servicios, peticiones, quejas, reclamos y denuncias. ¢

CARTA DE TRATO DIGNO: Es el documento expedido y publicado por el
Departamento de Risaralda en cumplimiento de lo previsto en el articulo 7°
numeral 5 de la Ley 1437 de 2011 o aquel que lo modifique o sustituya, que
contiene la especificacion de los derechos de los usuarios y los medios de los
cuales disponen para garantizarlos efectivamente.

CONSTANCIA DE LA PRESENTACION Y RADICACION DE LA PETICION
VERBAL.: Es el documento elaborado por el servidor publico del Departamento de
Risaralda ante quien se presenta la peticion verbal, el cual debe contener los
requisitos legales generales de las peticiones, ademas, el numero de radicado 0
consecutivo asignado por el sistema a Ia peticion, la fecha y hora de recibido de Ia
identificacion del funcionario, la expresion explicita de la formulacion verbal de la
peticion; debe garantizar la comunicacién 0 transferencia de datos la
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informacion al interior de la entidad y del que debe expedirse copia a solicitud del
interesado. *

FUNCIONARIO COMPETENTE: Es el servidor publico nombrado o designado
como jefe o delegado de las diferentes dependencias del Departamento de
Risaralda, quien de acuerdo con el marco juridico vigente puede proferir las
actuaciones a cargo de la entidad. ¢

ORIENTACION: Es la informacion suministrada al interesado acerca de: lugar al
que puede dirigirse para obtener la informacion solicitada; tramites y servicios
existentes en el Departamento de Risaralda. No es necesario radicarse como
derecho de peticion en razon a que el interesado no solicita el reconocimiento de
un derecho o la modificacion de una situacion juridica.

PETICION ANALOGA: Es la peticion de informacion, de interés general o de
consulta formulada por mas de diez (10) personas, frente a la cual, el funcionario
del Departamento de Risaralda competente para responder podra dar una anica
respuesta que publicada en un diario de amplia circulacion, asi como en pagina
web de la entidad y entregara copias de la misma a quienes las soliciten. *

PETICION ANONIMA: Es aquella que carece de la exigencia legal de
identificacion del peticionario. Debe ser admitida para tramite y resolucion de
fondo cuando “exista una justificacion seria y creible del peticionario para
mantener la reserva de su identidad”. ¢

PETICION COMPLETA: Es la que contiene los requisitos minimos exigidos en el
marco juridico vigente necesarios para resolver. /

PETICION INCOMPLETA: Es la peticion ya radicada, la cual no contiene los
requisitos minimos exigidos en el marco juridico vigente necesarios para resolver.
También es la peticion respecto de la cual el peticionario debe realizar una ion
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de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la
actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley.s

PETICION INADECUADA: Aquella que contiene razones o fundamentos
equivocados o incompletos. En ningun caso debe rechazarse. -

PETICION IRRESPETUOSA: Aquella que contiene términos que “resultan
descomedidos e injuriosos para con los mencionados sujetos, de manera
ostensible e incuestionable y que superan el rango normal del comportamiento
que se debe asumir en el curso de un proceso” “el rechazo de un escrito que se
considere por la autoridad como irrespetuoso, en la medida que puede hacer
nugatorio el derecho de peticion y afectar otros derechos fundamentales del
interesado, requiere de motivacion y de la publicidad que se exige de todas las
actuaciones de la administracion, asi como de la posibilidad de impugnar dicho
rechazo”. «

PETICION OSCURA: Es aquella de la que no se comprenda la finalidad u objeto.
Debe devolverse al interesado para que la corrija o aclare.

PETICION REITERATIVA: “Aquella que resulta sustancialmente idéntica a otra
presentada anteriormente, a la cual se dio respuesta de fondo, por lo que Ia
remision que se hace configura igualmente una réspuesta sustancial (por
contraposicion a una meramente formal) a la nueva peticion que se reitera’.
Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, el funcionario del Departamento
de Risaralda competente para responder podra remitirse a las respuestas
anteriores expedidas por la entidad, salvo que se trate de derechos
imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

PETICION VERBAL PRESENCIAL: Es la forma directa de presentacion de |a
peticion ante el servidor publico o dependencia del Departamento de Risaraldassin

£
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PETICION VERBAL NO PRESENCIAL O SEMIPRESENCIAL: Es la forma
indirecta de presentacion de la peticion ante el Departamento de Risaralda por
medio telefonico, electronico, tecnologico 0 cualquier otro medio idoneo para la
comunicacion o transferencia de la voz.

SERVICIO INFORMATICO ELECTRONICO DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS PQSR Y DENUNCIAS: Es un
instrumento o herramienta dispuesto en la pagina Web del Departamento de
Risaralda, al cual puede accederse mediante el link PQRS disponible en la pagina
Web del Departamento de Risaralda, parala administracion, control y seguimiento
centralizado de las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, Y denuncias
presentadas por los peticionarios. El servicio le permite al peticionario conocer y
realizar seguimiento a las actividades ejecutadas por la entidad en el tramite de la
solicitud, revisar los tiempos de ejecucion, el estado en que ésta se encuentra,
consultar los documentos generados en cada area. A su vez el servicio 0
herramienta le permite al Departamento de Risaralda la generacion de consultas,
estadisticas, informes, evaluacion o encuesta de la satisfaccion del peticionario
con el fin de desarrollar acciones de mejoramiento continuo tendiente a brindar
respuestas con calidad y oportunidad.

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO: El articulo 84 de la Ley 1437 de 2011,
indica que solamente en los casos expresamente previstos en disposiciones
legales especiales, el silencio de la administracion equivale a decision positiva. ¢

Los términos para que se entienda producida |a decisién positiva presunta
comienzan a contarse a partir del dia en que sé presento la peticion o recurso. El
acto positivo presunto podra ser objeto de revocacion directa en los términos de
este Codigo. Se presenta en el caso de la solicitud de documentos y de
informacion, la cual debe resolverse dentro de los diez (10) dias siguieptgs a su

9
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Spuesta al peticionario, se entendera,
para todos los efectos legales, que [a respectiva solicitud ha sido aceptada vy, por
consiguiente, la administracién 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. ¢

ARTICULO 4°. CLASIFICACION DE LAS PETICIONES. Las peticiones cuyo
tramite interno se reglamenta en el presente decreto, se clasifican de Ia siguiente
manera: ’

a) En interés general: Cuando la resolucion del asunto interesa a una comunidad o
grupo de personas indeterminado.

b) En interés particular: Cuando la solicitud a resolver por parte del Departamento
de Risaralda interesa o afecta exclusivamente al peticionario o a un grupo de
personas determinadas. -

¢) De informacién: Cuando se pretende acceder y obtener informacién sobre las
actuaciones y registros del Departamento de Risaralda, o sobre los documentos
relativos a las funciones de sy competencia y a obtener copia de los mismos,
siempre que no tengan el caracter de reservados, de acuerdo con las
disposiciones constitucionales y legales vigentes. -

d) De consulta: Aquella a través de la cual se solicita la interpretacién de las
normas relacionadas con el gjercicio de las funciones conforme con las
competencias del Departamento de Risaralda. -

PARAGRAFO 1°: Toda  actuacion que inicie cualquier persona ante el
Departamento de Risaralda implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado
en el articulo 23 dela Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. .

PARAGRAFO 2°: En ejercicio del derecho de peticion cualquier persona podra
solicitar, entre otras actuaciones, el reconocimiento de un derecho, la resotucion

10
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de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, la solicitud de informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, la formulacion de consultas,
quejas, sugerencias, reclamos, denuncias, y 1a interposicion de recursos frente a
actos administrativos expedidos por el Departamento de Risaralda que no tengan
tramite y procedimiento regulado por normas juridicas especiales. El ejercicio del
derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion
a traves de abogado./

ARTICULO 5° MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION. Las peticiones
cuyo tramite interno se reglamenta en el presente decreto corresponden a las
siguientes modalidades:

DERECHO DE PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a
presentar solicitudes respetuosas por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion, completa y de fondo sobre las mismas. .

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: “Es aquella que, de
forma oral o escrita, incluida la via electronica, puede hacer cualquier persona
para acceder a la informacion publica.

PARAGRAFO: Conforme al paragrafo del articulo 25 de la Ley 1712 de 2014, en
ningun caso Podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion
inadecuada o incompleta. 4

QUEJA DISCIPLINARIA: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento O
inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta que
considera irregular, de uno O varios servidores publicos del Departamento de
Risaralda en ejercicio de sus funciones.”’

QUEJA POR ATENCION: Es la manifestacion escrita o verbal de caracter general
o particular sobre la ocurrencia de hechos, situaciones 0 circun cias

11
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relacionadas con la atencién brindada a los clientes por los servidores publicos del
Departamento de Risaralda. -

SUGERENCIA: Es |a manifestacion de una idea o propuesta por parte de un
ciudadano para mejorar el servicio, los productos o la gestion que realiza el

Calidad y Control Interno. ¢

RECLAMO: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a |a
calidad de los productos, la prestacién indebida de un servicio 0 a la falta de
atencion de una solicitud Por parte de los servidores publicos del Departamento de
Risaralda en ejercicio de sus funciones. ¢

ARTICULO 6°, RESPONSABLES. Se delega la respuesta a los derechos de
peticion de que trata |a Ley 1755 de 2015 y el presente decreto. en los servidores
publicos del nivel directivo y asesor de la entidad de acuerdo a sy competencia. <

Los actos expedidos por los delegatarios estaran sometidos a los mismos
requisitos establecidos para su expedicion por el Gobernador del Departamento y
seran susceptibles de los recursos de ley. ¢

La delegacién exime de responsabilidad al delegante, [a cual correspondera
exclusivamente al delegatario, sin perjuicio de que en virtud de Io dispuesto en el
articulo 211 de la Constitucién Politica, la autoridad delegante pueda en cualquier
tiempo reasumir la competencia y revisar los actos expedidos por el delegatario,
con sujecion a las disposiciones del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo. ¢

PARAGRAFO 1. Todos los servidores delegados del Departamento de Risaralda
son responsables por;
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_ El tramite, direccionamiento, gestion y respuesta de las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos, y denuncias presentadas, segun el caso. *

- Que estas solicitudes se deben responder bajo los parametro de oportunidad,
calidad, ademéas se debe velar porque se resuelva de fondo, de manera clara,
precisa y congruente con lo solicitado. ¢

- Que cuando la solicitud requiera una respuesta, la misma se ponga en
conocimiento del peticionario conforme con los procedimientos legales vy
competencias de cada area. +

- Las consecuencias de sus decisiones, omisiones 0 extralimitaciones de
funciones. ¢

PARAGRAFO 2: En aras de ejercer de manera optima y oportuna las funciones
de control sobre la adecuada atencion de las peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos, denuncias y felicitaciones, todas las dependencias de gestion, incluida
la Oficina Asesora de Control Interno y la Direccion de Control Interno
Disciplinario, deberan solicitar la asignacién del rol informatico de consulta y de
reportes del Servicio Informatico Electrénico de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, y Denuncias PQRS y Denuncias. *

ARTICULO 7°. TRATO DIGNO. Todas las dependencias del Nivel Central y
Descentralizado del Departamento de Risaralda que atiendan tramites de cara al
ciudadano, asi como las dependencias de asistencia al cliente o quienes hagan
sus veces, promoveran en cooperaciéon con la Direccion de Comunicaciones
campafias informativas sobre la responsabilidad de los servidores publicos frente
a los derechos de los usuarios y los medios existentes en la entidad para hacerlos
efectivos.

ARTICULO 8. FALTA DISCIPLINARIA. La no atencion de las peticiones y de los
términos para resolver, la contravencion a los deberes, prohibicion el
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desconocimiento de los derechos de las personas de que trata este decreto,
constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con lo establecido en el Cédigo Unico Disciplinario. -

PARAGRAFO: Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente articulo, la Direccion
de Control Interno Disciplinario, debera adelantar las investigaciones a que haya
lugar en caso de incumplimiento a Ia respuesta de peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos, y denuncias, en los términos contemplados en la ley y de las quejas
contra los servidores publicos de la entidad. De igual forma, la Oficina Asesora de
Control Interno, vigilara que la atencion se preste de acuerdo con las normas vy los
parametros establecidos por la entidad. Para tal efecto, rendira un informe
semestral al Despacho del Gobernador que incluira entre otros aspectos, el
analisis de solicitudes presentadas por las veedurias ciudadanas. -

TiTuLo 1l
TRAMITE DE LAS PETICIONES
CAPITULO |
FORMAS DE PRESENTACION

ARTICULO 9°, PRESENTACION DE LAS PETICIONES Y CANALES DE
ATENCION. Las peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, y denuncias, podran
presentarse verbalmente o por escrito, a través de los diferentes canales de
atencion dispuestos por el Departamento de Risaralda, los cuales garantizaran la
comunicacion o transferencia de datos.

El Departamento de Risaralda dispone de los siguientes medios oficiales de
comunicacion: «

a) Fisico (ventanillas de correspondencia, correo postal, buzén de sugerencias)
b) Electrénico (fax, fax mail, correo electronico, pagina web link PSQRD) -

c) Presencial ~

d) Telefonico 3398300, Linea nacional gratuita 018000 -

14
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e) Redes sociales/

Nota: las redes sociales son un medio de comunicacion oficial, sin embargo a
través de este no se dara atencion a las peticiones, en €aso de presentarse, €l
responsable de la red social informara inmediatamente al peticionario 10s canales
oficiales habilitados para realizar las peticiones. ¢

PARAGRAFO 1: Segun la forma de presentacion y los canales idéneos a traves
de los cuales los usuarios pueden presentar las peticiones, éstas pueden ser:/

Peticion escrita en medio fisico: Es Ia presentada personalmente por escrito o
litograficamente ante la ventanilla unica de correspondencia del Departamento de
Risaralda. <

Peticion escrita en medio electrénico o virtual: Es la presentada por medio del
Servicio Informatico Electronico de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos Yy
Denuncias de PQRS y Denuncias, mediante el link PQRSDF disponible en la
pagina Web del Departamento de Risaralda. /

Peticion verbal presencial: ES la presentada en forma directa ante los
funcionarios del punto de informacion, © e€n la Ventanilla Unica de
Correspondencia del Departamento de Risaralda ‘

Peticion verbal semipresencial telefonica: Es la presentada en forma indirecta
ante el Departamento de Risaralda, mediante las lineas telefonicas de atencion al
cliente dispuestas por la entidad. Lo anterior sin perjuicio del servicio de
orientacion telefonica prestado por del Departamento de Risaralda. La linea
telefonica PBX del Departamento €s N° 3398300.°

PARAGRAFO 2: Si la peticion escrita €s presentada por medios diferentes como
correo electronico institucional, cada usuario sera responsable de registrar
inmediatamente 1a peticion en el Servicio Informatico j
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Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, PQRS y Denuncia, mediante el link
PQRS, disponible en Ia seccién de contactenos y/o en Atencién al Ciudadano de
la pagina Web del Departamento de Risaralda y el correo electronico:

ventanilla.unica@risaralda.gov co. *

Para efectos de evitar duplicidad de radicados de una misma solicitud en e|
aplicativo de PQRS y Denuncia, el servidor publico que la ingrese debera informar
a los demas destinatarios el numero de radicado de |a misma. -

Cuando se envie una misma peticién a los directivos de la entidad (Director,
Secretarios) éstos la reenviaran al correo electrénico del funcionario (a) encargado
(a) de tramitar al interior de Ia Gobernacion, para que por el Sistema de Quejas,
Reclamos y Sugerencias sea incluida en el Servicio Informatico Electrénico de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, PQRS y Denuncia, mediante el link
PQRS y Denuncia disponible en la seccion de contactenos y/o en Servicio al
Ciudadano de la pagina Web del Departamento de Risaralda. ¢

PARAGRAFO 3°: A los interesados que se presenten directamente ante otras
dependencias del Departamento de Risaralda, con el fin de radicar una peticion
verbal presencial se les orientard hacia los Puntos de Contacto o la Ventanilla
Unica de Correspondencia del Departamento de Risaralda.

atenciéon al cliente dispuestas por la Entidad. Todos los funcionarios pueden
registrar las solicitudes en el aplicativo dispuesto en el SAIA +

PARAGRAFO 4°:Todas las peticiones que se reciban a través de |os diferentes
canales de atencién dispuestos por la entidad deben registrarse, tramitarse,
expedir respuesta y comunicarla al peticionario por intermedio del Servicio
Informatico Electrénico de Peticiones, Quejas, Reclamos y »Ugerencias, mediante
el link PQSR y Denuncia, disponible en el aplicativo SAIA.
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Para la notificacion de las respuestas por intermedio del aplicativo SAIA PQRS vy
Denuncia se tendran en cuenta las disposiciones que en el futuro adopte el
Departamento de Risaralda relacionadas con la sede electronica en coherencia a
las disposiciones legales que reglamente esta materia. /

PARAGRAFO 5°: El Departamento de Risaralda, debera informar, mantener
actualizada y visible la informacion relacionada a la presentacion de peticiones
verbales como escritas mediante sus diferentes canales idoneos como son el
portal web, la ventanilla Unica de correspondencia, medio telefénico o por correo,
los numeros de teléfono, fax o extension, directorio del personal vinculado al
departamento y los numeros de la linea atencion al cliente dispuestas para la
atencion y que corresponde al numero telefonico 3398300. -

De igual manera el Departamento de Risaralda informara los tramites que por
disposicion normativa deben presentarse en forma escrita y las peticiones y
servicios que pueden presentarse en forma verbal. ¢

ARTICULO 10. DEBER DE INFORMACION AL PUBLICO. El Departamento de
Risaralda, debera informar y mantener actualizada en su portal web, en lugares
visibles al publico, 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 Departamento de Risaralda; los actos
administrativos de caracter general que expidan las areas de la entidad 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; las
dependencias responsables segun la actuacion, su localizacion, los horarios de
trabajo y demas indicaciones necesarias para que toda persona pueda cumplir sus
obligaciones o ejercer sus derechos ante el Departamento de Risaralda; los
proyectos especificos de regulacion y la informacion en que se fundamenten, con
el objeto de recibir opiniones, sugerencias 0 propuestas alternativas. Para el
efecto, deberan sefalar el plazo dentro del cual se podran presentar
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observaciones, de las cuales se dejara registro publico. En todo caso el
Departamento de Risaralda adoptara auténomamente |a decision que a su juicio
sirva mejor el interés general.~

PARAGRAFO: Para obtener las anteriores informaciones en ningin caso se
requerira la presencia del interesado o peticionario.?

CAPITULO II
CONTENIDO, RECEPCION Y TRAMITE DE LAS PETICIONES

ARTICULO 11. REQUISITOS MiNIMOS DE LAS PETICIONES. Toda peticién que
Se presente ante el Departamento de Risaralda debera contener, por lo menos:+

1. La designacién de Ia dependencia del Departamento de Risaralda a la cual se

dirige. -

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o
apoderado, si es del caso, con indicacion de su documento de identidad y de la
direccién donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el
numero de fax o la direccién electrénica. En este ultimo Caso, se enviaran por
ese medio electronico las respuestas que se adopten, a menos que el
interesado solicite expresamente que le sean enviadas por un medio diferente.
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 documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

D oD w

PARAGRAFO 1°: Es deber del funcionario del Departamento de Risaralda, dar a
conocer al peticionario el nimero de radicad de la solicitud verbal en pro de la
proteccion efectiva del derecho fundamental
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PARAGRAFO 2°: Los funcionarios responsables de atender la ventanilla tnica de
correspondencia tienen la obligacion recibir las solicitudes allegadas y en ningun
caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se
encuentren dentro del marco juridico vigente y que no sean necesarios para
resolverla. ¢

La Ley antitramite prohibe a las entidades publicas la exigencias a los peticionario
documentos tales como constancias, certificaciones 0 documentos que posea, a
su vez, tramitara con otras entidades publicas los documentos necesarios para
resolver las solicitudes sin que el peticionario esté obligado a obtenerlo. ~

PARAGRAFO 3°: El Departamento de Risaralda podra exigir cuando lo considere
necesario y atendiendo a la naturaleza de la peticion, que se presente por escrito,
siempre y cuando, ponga a disposicion de los interesados, formularios y otros
instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento. En todo caso, el
peticionario no quedara impedido para aportar o formular con su peticion
argumentos, pruebas o documentos adicionales que los formularios por su disefio
no contemplen, sin que por su utilizacién los funcionarios competentes del
Departamento de Risaralda relevados del deber de resolver sobre todos los
aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas alla del contenido
de los formularios. ¢

A la peticion escrita se podra acompanar una copia que, recibida por el funcionario
de la ventanilla unica de correspondencia o |a dependencia que haga sus Veces,
con anotacién de la fecha y hora de su presentacion, y del numero y clase de los
documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original y se devolvera al
interesado a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o
transferencia de datos. Esta autenticaciéon no causara costo alguno al peticionario.

Tanto en la ventanilla unica de correspondencia como en lugar visible a la
ciudadania y en el portal web del Departamento de Risaralda, se publicaran, los
requisitos que deben cumplir aquellas peticiones que conforme a la Ley, tienen un
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tramite especial. Cuando Ia Ley no fije un tramite especial, se adoptara el tramite
general que se sefala en el presente decreto. para esto se debe tener actualizado
el normograma de cada tramite, responsabilidad de las secretarias involucradas «

ARTICULO 12. PETICIONES VERBALES EN OTRA LENGUA NATIVA O
DIALECTO OFICIAL EN COLOMBIA: Las personas que hablen una lengua nativa
O un dialecto oficial de Colombia pueden presentar peticiones verbales en su
lengua o dialecto ante la ventanilla tnica de correspondencia, o la dependencia.

Para este fin, la entidad debe habilitar mecanismos electrénicos o tecnoldgicos
para grabar estas peticiones y garantizar su presentacion, radicacion y constancia.
Si el Departamento de Risaralda No cuenta con intérpretes en su planta de
personal para traducir directamente |a peticion, el funcionario que reciba la peticion
debe dejar constancia de ese hecho, grabara el derecho de peticion en cualquier
medio tecnoldgico o electrénico, para su posterior traduccion y respuesta. ¢

ARTICULO 13. HORARIO DE ATENCION. Las peticiones, quejas, reclamos, y
denuncias escritas como verbales presentada de manera personal, se atenderan
en el mismo horario establecido para la atencion al publico en el Nivel Central. »

Las peticiones presentadas en forma electrénica que sean ingresadas por fuera de
las horas de atencién al publico en el Servicio Informatico Electronico de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRS vy Denuncias,
tendran como fecha de recepcion la asignada por este servicio el término
comenzara a contarse a partir del dia habil siguiente a la fecha de su recibo.

ARTICULO 14. VENTANILLA DE ATENCION PREFERENCIAL: el Departamento
de Risaralda debera en todos los niveles garantizar la atencion prioritaria para
personas en situacion de discapacidad, nifos, nifas, adolescentes, mujeres
gestantes o con nifios de brazos, adultos mayores y en general personas en
estado de indefensién o de debilidad manifiesta por circunstancias de condiciéon
econdmica, fisica o mental.
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PARAGRAFO: Los formularios disefiados para diligenciar peticiones, incluiran
campos para precisar o manifestar que se trata de personas con derecho a
atencion preferencial de acuerdo con la definicion contenida en el articulo 3° del
presente Decreto./

ARTICULO 15. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES. El tratamiento de los
datos personales Yy proteccion de la informacién de quienes presentan
verbalmente sus peticiones se sometera a los principios rectores establecidos en
el articulo 4° de la Ley 1581 de 2012.7

ARTICULO 16. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO. En
virtud del principio de eficacia, cuando el funcionario del Departamento de
Risaralda competente para responder, constate que una peticion ya radicada esta
incompleta requerira por una sola vez al peticionario dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término
maximo de un (1) mes, contado a partir de su comunicacion por cualquier medio
que disponga la Entidad. ?

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos 0 informes
requeridos, se reactivara el término inicial para resolver la peticion; es decir,
recibida la respuesta del peticionario se resolvera la solicitud dentro de los
siguientes quince (15) diez (10) o treinta (30) dias segun la clase de peticion.-

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion
cuando no satisfaga el anterior requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prérroga hasta por un término igual. 7

PARAGRAFO. Si el objeto de la solicitud corresponde a temas tributarios se
aplicaran las normas sobre notificacion previstas en el Estatuto Tributario
Nacional, en_los demas casos s€ aplicaran las normas generales de la Ley 1437
de 2011.
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ARTICULO 17. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los interesados
podran desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada ante el Departamento de
Risaralda con el lleno de los requisitos sefialados en el articulo 11 de este Decreto
y los demas exigidos en el marco juridico vigente. -

No obstante, la dependencia competente del Departamento de Risaralda podra
continuar de oficio la actuacion si lo considera necesario por razones de interés
publico o seguridad fiscal o por situaciones de indole disciplinario; en tal caso el
funcionario competente para responder expedira resolucién motivada la cual se
notificara al peticionario, de acuerdo con lo previsto en la Ley 1437 de 2011 y el
Estatuto Tributario, cuando quiera que el objeto de la peticién corresponda a
temas tributarios. «

ARTICULO 18. PETICIONES IRRESPETUOSAS. De acuerdo con la definicion
contenida en el articulo 3° de este Decreto, las peticiones irrespetuosas deben
rechazarse por parte del funcionario del Departamento de Risaralda competente
para responder, mediante resolucién motivada con expresion concreta de las
razones del rechazo. Contra esta Resolucién procede Unicamente el recurso de
reposicion. ¢

ARTICULO 19. PETICIONES OSCURAS. De acuerdo con |a definicion contenida
en el articulo 3° del presente Decreto este tipo de peticion se devolvera al
interesado para que Ia corrija o aclare dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion dejando
constancia de la misma en el expediente.

PARAGRAFO: En ningun caso se devolveran peticiones que se consideren

inadecuadas o incompletas segun las definiciones contenidas en el articulo 3° del
presente Decreto.
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ARTICULO 20 PETICIONES REITERATIVAS. De acuerdo con la definicion
contenida en el articulo 3° de este Decreto respecto de este tipo de peticiones, el
funcionario del Departamento de Risaralda competente para responder podra
remitirse a las respuestas anteriores, salvo que Se€ trate de derechos
imprescriptibles, © de peticiones que S€ hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsanen.

ARTICULO 21. PETICIONES ANONIMAS. De acuerdo con la definicion contenida
en el articulo 3° de este Decreto las respuestas a las peticiones anonimas deben
notificarse mediante aviso en el sitio Web del Departamento de Risaralda vy
publicarse en un lugar visible en las instalaciones del Departamento de Risaralda.

ARTICULO 22. AUTORIDAD SIN COMPETENCIA. Si el Departamento de
Risaralda a quien se dirige la peticion no €s la autoridad competente, el
funcionario asignado de la gestion de la peticion, informara de inmediato al
interesado si este actua verbalmente; o dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes al de la recepcion, si el peticionario obré por escrito.

Dentro del término senalado sé remitira la peticion a la autoridad competente y s€
enviara copia del oficio remisorio al peticionario 0 en €aso de no existir autoridad
competente asi se lo comunicara. LoS términos para decidir 0 responder se
contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la peticion por la autoridad
competente. ¢

PARAGRAFO. El funcionario encargado de recibir y radicar la peticion verbal
informara al peticionario, en el mismo acto de recepcion, que el Departamento de
Risaralda a la cual representa no es la autoridad competente para tramitar su
solicitud y procedera a orientarlo para que presente su peticion ante la autoridad
correspondiente o, en ¢aso de no existir autoridad competente, asi se [0
comunicara.
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No obstante, el peticionario podra insistir en que se radique la peticion ante el
Departamento de Risaralda, caso en el cual el funcionario debera dejar constancia
y radicarla, luego de lo cual le dara el tramite correspondiente. ¢

En todo caso, el funcionario del Departamento de Risaralda registrara en |Ia
constancia de recepcién del derecho de peticion presentado verbalmente, el tipo
de orientacion que se le dio al peticionario. <

ARTICULO 23. DIRECCIONAMIENTO INTERNO DE LA PETICION, QUEJA,
RECLAMO, SUGERENCIAS Y/O DENUNCIA. Sj Ia solicitud es competencia del
Departamento de Risaralda, pero es recibida inicialmente por una dependencia o
funcionario que no es el competente para resolver el asunto, debe remitirla
integralmente y de forma inmediata a quien deba atenderla, de acuerdo con las
competencias asignadas, de lo cual se informara al interesado.

A mas tardar dentro de los dos (2) dias habiles siguientes a su asignacion por el
sistema, indicando el fundamento juridico por el cual no se tiene competencia,
sefalando a su vez qué area tiene la competencia para tal fin, de acuerdo con Ia
normatividad interna de funciones de |a entidad. ’

PARAGRAFO. E| direccionamiento interno de las solicitudes entre dependencias
de la entidad no interrumpe ni suspende los términos para decidir las peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos y denuncias. “

Lo anterior por cuanto a los servidores publicos del Departamento de Risaralda les
esta prohibido omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las
peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi
como retenerlas o epviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda
Su conocimiento.
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ARTICULO 24. RESPUESTA A LAS PETICIONES. La respuesta a las peticiones
presentadas ante el Departamento de Risaralda, debera cumplirse dentro los
tiempos de ley, con pronunciamientos de fondo, de manera precisa y clara,
congruente, acorde con lo solicitado y comunicada al peticionario. ¢

El término para dar respuesta a las solicitudes radicadas por los peticionarios se
empezara a contar desde el dia habil siguiente de la recepcién de las mismas por
parte del Departamento de Risaralda. -

PARAGRAFO 1°. Cuando la respuesta a la peticion, enviada a la direccion fisica
informada sea devuelta por cualquier causa, se aplicaran en lo pertinente la Ley
1437 de 2011 y el Estatuto Tributario, cuando quiera que el objeto de la peticion
corresponda a temas tributarios.

PARAGRAFO 2°: No sera necesario dejar constancia ni radicar el derecho de
peticion de informacion cuando la respuesta al peticionario consista en una simple
orientacién del servidor publico, acerca del lugar al que aquel puede dirigirse para
obtener la informacion solicitada. “

PARAGRAFO 3°: Cuando la peticion radicada corresponda a un procedimiento
regulado en leyes especiales, el funcionario competente ante quien se radico la
solicitud le comunicara este hecho al peticionario.”

ARTICULO 25. INTERVENCION DE TERCEROS. Cuando el funcionario del
Departamento de Risaralda competente para responder la peticion advierta que
terceras personas puedan resultar directamente afectadas por la decision, les
comunicara la existencia de la actuacion, el objeto de la misma y el nombre del
peticionario si lo ubiere, para que puedan constituirse como parte y hacer valer
sus derechos.
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Si el objeto de la peticion corresponde a temas tributarios, se aplicaran en lo
pertinente las normas sobre comunicaciones, previstas en el Estatuto Tributario,
Nacional; en los demas casos se aplicaran las normas generales de Ia Ley 1437
de 2011. ¢

Cuando se trate de terceros indeterminados la respuesta se publicara en la pagina
web del Departamento de Risaralda. “

ARTICULO 26. RESPUESTA A PETICIONES DE INFORMACION SIMILARES.
Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones de informacion analogas,
de informacion, de interés general o de consulta, la Administracién podra dar una
tnica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacion y en la pagina
web del Departamento y entregara copias de la misma a quienes las soliciten. -

ARTICULO 27. FORMATOS DE RESPUESTA A LAS PETICIONES. las
respuestas a peticionarios respetaran las politicas y procedimientos establecidos
en nuestro sistema de gestién acorde a la normatividad legal vigente. ¢

ARTICULO 28. SUSCRIPCION DE LA RESPUESTA. Las respuestas oficiales
que se proyecten para enviar a destinatarios externos que sean de competencia
de la dependencia como consecuencia de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, sélo podran ser firmadas por los funcionarios titulares de
las mismas legalmente constituidas en |Ia estructura organica~

Por lo anterior, seran los responsables de implementar los mecanismos de
autocontrol necesarios en relacion con los funcionarios que elaboran los proyectos
de respuestas. 7

En ausencia de los funcionarios titulares de las dependencias por situaciones
administrativas que generen vacancia, podran firmar las comunicaciones oficiales
los funcionarios que a través de acto administrativo de encargo se asigne
temporalmente la titularidad de Ia dependencia, informando mediante
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comunicacién a la Direccion de Sistemas para que le sean habilitados los
permisos correspondientes.

ARTICULO 29. RESPUESTA A CARGO DE VARIAS DEPENDENCIAS. Cuando
se deba dar respuesta a una peticion que involucre temas de competencia de
varias dependencias, correspondera a la dependencia que de acuerdo con el
contenido de la peticion tenga mayor responsabilidad en la respuesta, quien
coordinara con las dependencias involucradas la respuesta a la misma. Una vez
elaborada la respuesta esta sera firmada Unicamente por el Jefe de la
Dependencia que coordind la respuesta. ¢

ARTICULO 30. TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS
MODALIDADES DE PETICIONES. La respuesta a las peticiones sé emitira en los
plazos senalados en la Constitucion Politica, el Titulo Il de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 o aquella que la modifique o
sustituya, y demas normas que los establezcan, asi: *

1. El plazo general para responder una peticion es dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a la fecha de su recepcion. ¢

2. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no sé ha
dado respuesta al peticionario, sé entendera, para todos los efectos legales,
que la respectiva solicitud ha sido aceptada vy, 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 habiles siguientes. -

3. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta o solicitud de
interpretacion de las normas relacionadas con el ejercicio de funciones y
asuntos de competencia del Departamento de Risaralda, deberan resolverse
dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion
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4. Las peticiones de informacién o de documentos por parte de otra autoridad
publica se resolvera en un término no mayor de diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion. /

En los demas casos, se resolveran las solicitudes dentro de los plazos previstos
en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley
1755 de 2015 o aquella que la modifique o sustituya. -

5. Las que tengan previsto un procedimiento especial en la ley o en el reglamento
se regiran por los términos alli sefalados. -

PARAGRAFO 1°: 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 la Ley 1437 de 2011, sustituida en lo
pertinente por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 y el presente Decreto,
constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes, de acuerdo con el régimen disciplinario. ¢

PARAGRAFO 2°: Los jefes o el superior inmediato del area o dependencia
competente para responder las peticiones, realizaran el seguimiento respectivo,
para verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos para las respuestas
brindadas a los peticionarios. -

ARTICULO 31. DERECHO DE TURNO: Las dependencias competentes para
resolver las peticiones respetaran y garantizaran estrictamente el orden de su
presentacion y radicacion, salvo prelacion legal o urgencia manifiesta. «

ARTICULO 32. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. E| Departamento de
Risaralda dara atencion prioritaria a las peticiones presentadas por menores de
edad y aquellas relacionadas con el 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.
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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 dependencia del
Departamento de Risaralda que reciba la peticion adoptara de inmediato las
medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del
tramite que deba darsele a la peticion. “

Si la peticién la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara
preferencialmente. *

Paragrafo. Los formularios disefados para diligenciar peticiones incluirdan campos
para precisar O manifestar que se trata de personas con derecho a atencion
prioritaria de acuerdo con la definicion contenida en el articulo 3° del presente
Decreto. ¢

ARTICULO 33. PRORROGA DEL TERMINO PARA RESOLVER. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos sefalados en
el articulo 30 de este Decreto el area del Departamento de Risaralda competente
para decidirla, debera informar de inmediato esta circunstancia al peticionario y en
todo caso antes del vencimiento del término sefalado en el presente Decreto,
expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o dara respuesta. .

En virtud de los principios de eficacia y celeridad con el objetivo de resolver de
fondo la solicitud del peticionario, la ampliacién del término no podra exceder del
doble del inicialmente previsto. /

Acorde con lo anterior cuando no sea posible resolver en quince (15), diez (10) o
treinta (30) dias segun se trate de la clase de peticion, se le debe informar al
peticionario antes del vencimiento de tales plazos indicandole que se resolvera en
un plazo adicional que no odra exceder de quince (19), diez (10) o treinta (30)
dias respectivamente.
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PARAGRAFO 1°: No se considera prorroga del término para resolver cuando no
se le informe esta circunstancia al peticionario antes del vencimiento del término
legal para resolver. En tal caso, la peticion debe responderse dentro de los
terminos establecidos en el articulo 30 del presente Decreto, so pena de la accién
disciplinaria que corresponda. -

El funcionario del Departamento de Risaralda competente para resolver podra dar
varias respuestas parciales, pero la ampliacion o prorroga del término solo se
aplicara en una Unica oportunidad contada desde la primera vez que se informe al
interesado sobre los motivos de Ia demora. ¢

PARAGRAFQ 2°: Los jefes o superiores inmediatos responsables de cada
dependencia del Departamento de Risaralda verificaran que se le informe al
peticionario el plazo razonable en que se resolvera de fondo la solicitud y se le
expliquen las razones de la demora las cuales deberan corresponder a situaciones
reales dentro de la entidad. *

ARTICULO 34. SUSPENSION DEL TERMINO PARA RESOLVER: Cuando se
presente alguna de las causales de conflicto de intereses y de recusacion
sefaladas en el articulo 11 de la Ley 1437 de 2011, los términos para responder
sefalados en este Decreto se suspenderan durante el tramite de los impedimentos
y recusaciones previsto en el articulo 12 ibidem. *

ARTICULO 35. SILENCIO NEGATIVO. De conformidad con lo previsto en el
articulo 83 de la Ley 1437 de 2011, transcurridos tres (3) meses contados a partir
de la presentacion de una peticion ante el Departamento de Risaralda sin que se
haya notificado decision que la resuelva, se entendera que ésta es negativa.

En los casos en que la ley sefiale un plazo superior a los tres (3) meses para
resolver la peticion sin que esta se hubiere decidido, el silencio administrativo se
producira al cabo de un (1) mes, contado a partir de la fecha en que debiod
adoptarse la decision.
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La ocurrencia del silencio administrativo negativo no eximira de responsabilidad al
funcionario del Departamento de Risaralda competente para responder. Tampoco
lo excusara del deber de decidir sobre la peticion inicial, salvo que el interesado
haya hecho uso de los recursos contra el acto presunto, 0 que habiendo acudido
ante la Jurisdiccion de lo Contencioso Administrativo se haya notificado auto
admisorio de la demanda. *

ARTICULO 36. INFORMACIONES Y DOCUMENTOS RESERVADOS. Solo
tendran caracter reservado las informaciones y documentos expresamente
sometidos a reserva por la Constitucion o la Ley, tales como: -

1. Los protegidos por el secreto comercial o industrial, ’

2 |os relacionados con la defensa o seguridad nacionales, *

3. Los amparados por el secreto profesional, *

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

5 Las demas que sefiale la Constitucion y la Ley. *

ARTICULO 37. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR
MOTIVO DE RESERVA. Toda decision del funcionario del Departamento de
Risaralda competente para responder que rechace una peticion de informacion o
documentos sera motivada, indicando en forma precisa las disposiciones
constitucionales o legales que impiden la entrega de las mismas, y debera
notificarse al peticionario, de acuerdo con lo previsto en la Ley 1437 de 2011 y el
Estatuto Tributario, cuando quiera que el objeto de la peticion corresponda a
temas tributarios.
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Contra la decisiéon que rechace la peticion de informaciones o documentos por
motivos de reserva legal no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo
siguiente del presente Decreto. ¢

En todo caso, la restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del
respectivo expediente o actuacion que solicite el interesado que no estén cubiertas
por ella. ,

ARTICULO 38. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Sj Ia
persona interesada insistiere en su peticion de informacién o de documentos de
caracter reservado, correspondera al Tribunal de lo Contencioso Administrativo de
Risaralda, decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente
la peticién formulada. +

Para ello, el funcionario del Departamento de Risaralda que nego la peticion por
motivos de reserva, enviara inmediatamente la documentacion al Tribunal, el cual
debera decidir dentro de los diez (10) dias habiles siguientes. Este término se
interrumpira en los siguientes casos: +

1. Cuando el Tribunal solicite copia o fotocopia de los documentos sobre cuya
divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacion que requiera, y hasta la
fecha en la cual las reciba oficialmente. 7

2. Cuando el funcionario del Departamento de Risaralda competente para
responder, solicite, a la Seccién del Consejo de Estado que el reglamento
disponga, asumir conocimiento del asunto en atencion a su importancia juridica o
con el objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias habiles
la Seccién guarda silencio, o decide no avocar conocimiento, la actuacion
continuara ante el respectivo Tribunal de lo Contencioso Administrativo de
Risaralda.

32



DEPARTAMENTO DE RISARALDA
Despacho del Gobernador

Risaraldajya

Verde y emprendedora %

DESPACHO DEL GOBERNADOR

Gebernacion de
Risaralda

DECRETO

Version: 03 Vigencia: 02/2013

PARAGRAFO: El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y
sustentado en la diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes
aella. ¢

ARTICULO 39. INAPLICABILIDAD DE LAS EXCEPCIONES. E! caracter
reservado de una informacion o de los documentos que reposen en el
Departamento de Risaralda, no sera oponible a las autoridades judiciales 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. »

TiTuLo Il
REGLAS ESPECIALES PARA CIERTAS MODALIDADES DE PETICIONES
CAPITULO |
QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

ARTICULO 40. REQUISITOS MINIMOS DE LAS QUEJAS Y DENUNCIAS. Sin
perjuicio de lo dispuesto en el articulo 11 del presente Decreto, las quejas Yy
denuncias presentadas ante del Departamento de Risaralda, deben contener
como minimo la siguiente informacion: .

1. Lugar en que s€ presenta la queja o denuncia, departamento, ciudad/municipio. ¢
2 Nombre o nombres, de los presuntos responsables de la conducta irregular.

3. Lugar, Departamento, Ciudad/Municipio de ocurrencia de los hechos. *

4. Fecha y hora de los hechos que motivan la queja o denuncia. ’

5. Descripcion de los hechos ocurridos.

6. Relacion de documentos, si los anexa. ¢

ARTICULO 41. REQUISITOS MiNIMOS DE LOS RECLAMOS. Sin perjuicio de lo
previsto en el articulo 11 de la presente Decreto, los reclamos presentados ante el
Departamento de Risaralda, deben contener COMO minimo la siguiente
informacion:
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1. Lugar, departamento, ciudad/municipio en el que se presenta el reclamo.
2. Lugar, departamento, ciudad/municipio de ocurrencia de los hechos que
motivan el reclamo. ¢

3. Nombre (s) del (los) empleado (s) que presto (aron) indebidamente el servicio o
no atendié (ron) la solicitud. -

. Descripcion de los hechos ocurridos. -

. Fecha y hora de los hechos que motivan el reclamo.

- Relacién de documentos, si los anexa. .

Identificacion del producto y/o servicio que genera el reclamo por parte del

ciudadano. «

~No o s

ARTICULO 42. REQUISITOS MINIMOS DE LAS SUGERENCIAS. Sin perjuicio
de lo previsto en el articulo 11 de este decreto, las sugerencias presentadas ante
el Departamento de Risaralda, debe contener como minimo la siguiente
informacion:

1. Lugar, departamento, ciudad/municipio, fecha y hora donde se presenta la
Sugerencia. ‘

2. Lugar, departamento, ciudad/municipio, fecha y hora de los hechos que motivan
la Sugerencia. *

3. Fundamentos de Ia sugerencia. ’

4. Relaciéon de documentos, si los anexa.’

5. Identificacion del producto y/o servicio que genera la sugerencia. -

TiTULO IV
OTRAS DISPOSICIONES

ARTICULO 43. Los aspectos no contemplados en el presente Decreto, se regiran
por lo dispuesto en las Leyes 1437 de 2011 Parte Primera, por la cual se expide el
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley
1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién
y se sustituye un Titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, el Decreto Reglamentario 1166 de 2016, por el cual
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se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de
2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente, y las demas normas reglamentarias que modifiquen O adicionen.”

ARTICULO 44: PUBLICACIONES, CITACIONES, COMUNICACIONES Y
NOTIFICACIONES: Se aplicaran en lo pertinente las normas generales de la Ley
1437 de 2011 y las normas previstas en el Estatuto Tributario, cuando quiera que
el objeto de la peticion corresponda a temas tributarios. “

ARTICULO 45: REPRODUCCION DE DOCUMENTOS. En ningun caso el precio
de las copias podra exceder el valor de la reproduccion. Los costos de la
expedicion de las copias correran por cuenta del interesado en obtenerlas. 7

El valor de la reproduccion no podra ser superior al valor comercial de referencia
en el mercado. *

PARAGRAFO: No se deben imprimir Comunicaciones Oficiales Internas en
ningin momento, ni en estado de elaboracion, ni tampoco en su version final, ya
que el documento se transfiere electronicamente en el sistema, ahorrando tiempo,
papel, elementos de impresion y tramites, aplicando la politica de Eficiencia
Administrativa y Cero Papel.

ARTICULO 46: EXAMEN DE EXPEDIENTES. Para el examen y expedicion de
fotocopias de los documentos que conformen los expedientes, deberan atenderse
las disposiciones que regulan el acceso en cada caso. .

Para el efecto, cada dependencia donde reposen |os expedientes, designara un
funcionario encargado de mostrarlos y tramitar |a solicitud de copias, conforme con
las disposiciones que regulap€l acceso en cada caso Y fijara el horario en gque s€
atenderan dichas peticion@s i

o
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analisis y comportamiento periodico de estas peticiones, con el fin de identificar

mejoras en la prestacion de los servicios, la calidad y la oportunidad de las
respuestas.

ARTICULO 48. VIGENCIA. E| presente Decreto rige desde Ia fecha de su
publicacion y deja sin efectos los Decretos 690 de 2000, 721 de 2000, 1446 de
2002,7250 de 2005 y demas disposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

| 10 Agp 2n1p
Dada en Pereira a los ¢ U Aut 018

G O SALAZAR OSORIO
Gobernador

Vo. Bo.

Profesionaf= ado
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