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“POR LA CUAL SE ADOPTA EL MANUAL Y SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD - DE LA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN GIL"

EL ALCALDE MUNICIPAL DE SAN GIL

En uso de sus atribuciones Constitucionales y Legales, en especial las conferidas en la
Constitucion Politica de Colombia, la Ley 1437 de 2011, la Ley 1712 de 2014 y la Ley
1755 de 2015, y ‘ '

CONSIDERANDO:

Que la constitucién politica establece en el articulo 23 el derecho fundamental de
peticién, el cual permite que toda persona presente peticiones respetuosa a las
autoridades por motivos de interés generar o particular y a obtener pronta respuesta
dentro de los términos legales.

Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 del codigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo, modificado por el articulo 1 de la
Ley 1755 de 2015, las autoridades deben 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 decreto nacional 2573 de 2014, compilado en el Decreto N°1078 de 2015,
establece los lineamientos, instrumentos y plazos para implementar la estrategia de
gobierno en linea y asi contribuir al incremento de la trasparencia en la gestion
publica y promover la participacién ciudadana “haciendo uso de los medios
electronicos en concordancia con lo dispuesto en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011
y articulo 1° del decreto ley 019 de 2012 o normas que modifiquen adicionen o
sustituyan.

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 ofras disposiciones”
regula el derecho de acceso a la informacién puiblica, los procedimientos para el
ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de informacion.

Que el manual de ventanilla nica de la Alcaldia Municipal de San Gil - Santander, se
encuentra documentado en el sistema de gestion de calidad de la entidad a través
del proceso de gestion administrativa y tiene como objetivo “ atender
oportfunamente las peticiones, quejas reclamos, sugerencias y denuncias formuladas
por los usuarios, cuidanos externos e internos que estén relacionadas con el servicio
que presta la alcaldia municipal” dirigiendo, coordinando, controlando y efectuando
seguimiento a la recepcién, tramite y entrega a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias presentados a la entidad a través de los canales oficiales
definidos por la Alcaldia Municipal de San Gil.



F:20.AP.GA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN GIL Version: 0.0
RESOLUCION N° 100-33-705-2021 Fecha: 03.07.18
15/12/2021 Pagina: 2 de 12

Que el 30 de junio de 2015 fue expedida la Ley estatutaria 1755 “Por medio de la cual
se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo™ y en virtud de esto
se hace necesaria la reglamentacion interna de los trdmites de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias PQRSD, que le corresponde atender,
responder o resolver a la Alcaldia Municipal de San Gil para dar cumplimiento al
mismo.

Que el Articulo 2.2.3.12.1. del Decreto 1166 de 2016, tiene por objeto regular la
presentacién, radicacién y constancia de todas aquellas peticiones presentadas
verbalmente en forma presencial, por via telefénica, por medios electrénicos o
tecnolégicos o a través de cualquier otro medio idéneo para la comunicacién o
transferencia de la voz.

Que Decreto No. 100-12-022-2018, establece la estructura administrativa de la
Alcaldia Municipal de San Gil y sefala las funciones de sus dependencias, teniendo
en cuenta el proceso de modernizacién en el cual se planed, prepard y logrd un
estudio técnico de redisefio institucional que arrojé la justificacién y necesidad para
adoptar una nueva estructura administrativa y un reajuste de procesos.

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

Que en merito a lo anteriormente expuesto,
RESUELVE
Capitulo |
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1°: Objeto. Esta reglamentacion se aplicard para el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD - de competencia de
la Alcaldia Municipal de San Gil, través de los canales oficiales definidos, y
comprende todos los procesos y niveles de la estructura administrativa. De acuerdo
con lo previsto en el tercer inciso del articulo 2° de la Ley 1437 de 2011 el trémite
interno reglamentado en esta resolucién no es aplicable a los procedimientos
regulados en leyes especiales.
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ARTICULO 2°: Canales Oficiales. Los canales oficiales definidos por la Alcaldia
Municipal de San Gil, para la recepciéon de PQRSD. presentadas por la ciudadania
son los siguientes:

Puntos de Radicacién: Corresponden a la ventanilla Unica de radicacién ubicada en
la administracién central, centro de convivencia y la secretaria de transito, dispuestas
por la entidad para decepcionar las comunicaciones escritas y verbales presentadas
por la ciudadania.

Paaina Web: Herramienta informética de acceso publico dispuesta por la Alcaldia
Municipal de San Gil, por la cual los ciudadanos formulan de manera virtual sus
PQRSD, para que estas sean resueltas por cada dependencia en lo de su
competencia.

Correo Electrénico: La alcaldia municipal de San Gil - Santander dispone del correo
electrénico ventanillaunica@sangil.gov.co administrado por el profesional universitario
de ventanilla Unica, mediante el cual la ciudadania puede registrar de manera virtual
y electrénica sus PQRSD.

Atencidn telefénica: medio de atencién directo con que cuenta la ciudadania a
través del cual puede formular verbalmente las PQRSD, ante las diferentes
dependencias de la administracién municipal, lineas.que pueden ser consultadas en
la pdgina web www.sangil.gov.co

Atencidn presencial: Punto de atencién directa y personalizada dispuesto en la
ventanilla Unica o las diferentes dependencias de la administracién municipal, para
recepcion de las PQRSD.

Buzdn de Sugerencias: Buzones ubicados en los puntos de atencidn dispuestos por la
entidad a través de los cuales los ciudadanos pueden formular por escrito sus PQRSD.

Pardgrafo: El Alcalde Municipal por necesidad del servicio y para los fines que
determine, podrd establecer otros canales oficiales para recepcion de las PQRSD en
la entidad. Las PQRSD que se reciban por medio diferente a los establecidos en el
presente articulo deben ser remitidas por el servidor que las reciba al correo
ventanillaunica@sangil.gov.co para que estas sean registradas en el aplicativo
informatico dispuesto para tal fin y surtan el tramite respectivo de conformidad con lo
establecido para ello.

Capitulo i
TERMINOS DE LAS I;ETICI.ONES.

ARTICULO 3°: Derecho de peticién. Las peticiones cuyo trdmite interno se reglamenta
en la presente resolucion, se clasifican de la siguiente manera:

Solicitud de informacién: Cuando una persona demanda el acceso a documentos
actos o actuaciones de la entidad.
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Solicitud de Copias: Cuando de solicita copias de documentos que reposan en los
archivos de la entidad, ya sea de interés particular o general.

Consulta: Cuando ante la entidad se presenta una solicitud para que se exprese una
opinidén, un parecer o un criterio sobre determinada materia, relacionada con sus
funciones o situaciones de su competencia.

Queja: Cuando ante le entidad se presenta una manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una
conducta que considere irregular de uno o varios servidores publicos o contratistas en
desarrollo de funciones o durante prestacion de sus servicios.

Reclamo: Cuando una persona exige, reivindica demanda ante la entidad una
solucién ya sea por motivo de interés general o particular, referente a la indebida
prestacion de un servicio o falta de atencién de una solucién.

Sugerencia: Recomendaciéon entregada por el ciudadano, que tfiene por objeto
mejorar el servicio que se presta en cada una de las dependencias.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente iregular para que se adelante la cormrespondiente
investigaciéon disciplinaria y se remitan las correspondientes copias a las entidades
competentes de adelantar la investigacién penal y/o fiscal.

Peticidon: Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las
autoridades competentes por razones de interés general o inferés particular para
elevar solicitudes respetuosas de informacién y/o consulta y para obtener pronta
resolucion de las mismas.

Pardgrafo Primero: Toda actuacion que inicie cualquier persona ante la Alcaldia
Municipal de San Gil, implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el
articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Pardgrafo Segundo: En ejercicio del derecho de peticion cualquier persona podrd
solicitar, entre ofras actuaciones, el reconocimiento de un derecho, la prestacion de
un servicio, la solicitud de informacién, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, la formulacién de consultas, quejas, sugerencias, reclamos, denuncias, y
la interposicion de recursos frente a actos administrativos expedidos por la
Administracién Municipal que no tengan frdmite y procedimiento regulado por
normas juridicas especiales. En todo caso, en lo no previsto por leyes especiales se
aplicaran las disposiciones establecidas en la parte primera de la Ley 1437 de 2011y
la presente resolucion.

Paragrafo Tercero: La recepcién de PQRSD verbales estard a cargo de la Ventanila
Unica, a través de los canales telefénica o presencial, de conformidad con la
regulacién que para el efecto establezca.

Cuando al recibir una PQRSD verbal se encuentre que el objeto de la solicitud no es
competencia de la Alcaldia Municipal de San Gil, se le informara inmediatamente al
peticionario con la indicacién de cudl es la entidad a la que debe dirigir su
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requerimiento, Si el peticionario insiste en formular la solicitud ante la Alcaldia
Municipal, se recibird dejando constancia de ello y se procederd a remitir la misma a
la entidad competente a través de Ventanilla Unica.

Cuando las PQRSD estén dirigidas a la administracién municipal en cabeza del
alcalde, se revisara por Ventanilla Unica el tipo de PQRSD y se direccionara la
Secretaria u Oficina competente de dar respuesta y trdmite a la misma.

Pardgrafo Cuarto: La administracién municipal no podré negarse a la recepcion y
radicacién de las PQRSD.

ARTICULO 4°: Peticiones Andlogas. Cuando mds de 10 personas formulen peticiones
andlogas de informacién, de interés general o de consulta, la Alcaldia Municipal de
San Gil - Santander, ademds de responder a los peticionarios, podrd emitir una Unica
respuesta que se publicara en la pagina web y entregara copias de las mismas a
quienes la soliciten.

ARTICULO 5°: Contenido de las peticiones. Toda peticién deber& contener por lo
menos.

i. Ladesignacién de la autoridad a la que se dirige.

i. 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 direccién donde recibird correspondencia. El peticionario podra agregar el
numero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a
indicar su direccién electrénica.

ii. El objeto de la peticién.

iv.  Lasrazones en las que fundamenta su peticion.

v. Larelaciéon de los documentos que desee presentar para iniciar el framite.

vi.  La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Pardgrafo Primero. Las dependencias responsables del tramite de la peticién
(secretarias u oficinas), tienen la obligacién de examinar integralmente la peticion, y
en ningun caso la estimard incompleta por falta de requisitos o documentos que no
se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para
resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos.

Pardgrafo Segundo. En ningUn caso podrd ser rechazada la peticién por motivos de
fundamentacién inadecuada o incompleta.

Pardgrafo Tercero. Cuando la peticion no se acompane de los documentos
necesarios para resolverla, al momento de la recepcion y radicacién, la persona
competente deberd indicar al peticionario los documentos que faltan. Si el insiste en
que se radiquen asi, se realiza el proceso.




F:20.AP.GA
ALCALDIA MUNICIPAL DE SAN GIL Nerdlbn: 00
RESOLUCION N° 100-33-705-2021 Fecha: 03.07.18
16/12/2021 . _ Péagina: 6 de 12

Pardgrafo Cuarto. El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse
sin necesidad de representacién a través de abogado, o de persona mayor cuando
se trate de menores para el pleno ejercicio de sus derechos fundamentales.

ARTICULO 6°: Informacién General. Los asuntos de informacién general de la entidad
tales como: la misidon, funciones y estructura, organigrama y funciones generales,
procesos y procedimientos, normatividad asociada a la gestion, mecanismos para la
formulacién de quejas y reclamos entre otros, estardn disponibles en la pdagina web
de la administracién municipal. No obstante, cualquier persona tiene derecho de
pedir y obtener copias de documentos relacionados a dichos asunfos, de
conformidad con lo establecido en el presente Resolucion.

ARTICULO 7°: Informacién Especial o Particular: La peticiéon podrd ser negada si la
solicitud se refiere a alguno de los documentos que la constitucién politica o la ley
prescriben como de cardcter reservado o clasificado.

ARTICULO 8°: Solicitud de Copias. La solicitud de copias o fotocopias de documentos
que reposan en la Alcaldia Municipal de San Gil - Santander, se tramitara por los
responsables del custodio de acuerdo con las tablas de retencion documental. El
costo de las copias serd asumido por el peticionario y el funcionario encargado de la
custodia lo acompanara para la toma de las mismas.

NingUn funcionario o contratista poda suministrar copias o fotocopias de documentos
que segun la constitucién o la ley tenga el carécter de clasificado o reservado, o de
cualquier otro documento, sin orden del jefe del drea responsable de la custodia de
los mismo.

ARTICULO 9°: Términos de resolver las PQRSD. De conformidad con lo previsto en el
articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015,
salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, foda peticion deberd
ser resuelta dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcioén. EstarGn sometidas
a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

i. Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias hdbiles siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha
dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales,
que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administraciéon ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes.

i. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta o solicitud de
interpretacién de las normas relacionadas con el ejercicio de funciones y
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asuntos de competencia de la Alcaldia Municipal de San Gil, deberdn
resolverse dentro de los treinta (30) dias hdbiles siguientes a su recepcion.

Paragrafo Primero. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en
los plazos senalados en el presente articulo, el funcionario o dependencia
competente para decidirla, deberd informar de inmediato esta circunstancia al
peticionario y en todo caso antes del vencimiento del término senalado en la ley,
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolverd o dard respuesta. En virtud de los principios de eficacia y celeridad con el
fin de resolver de fondo la solicitud del peticionario, el nuevo plazo en que se
resolverd la peticién no podrd exceder del doble del inicialmente previsto.

Paragrafo Segundo. Cuando no se dé cumplimiento a los términos establecidos en el
presente articulo, el Jefe inmediato, tan pronto tenga conocimiento de dicha
circunstancia, deberd sin perjuicio de los procesos disciplinarios a que haya lugar,
compeler al servidor (a) responsable para que atienda la PQRSD y de respuesta
inmediata a dicho requerimiento.

Pardgrafo Tercero. En el evento que la Administracion Municipal no encuentre
informacién del peticionario o quejoso para allegar la respuesta (la PQRSD recibida
no relacione la informacién de contacto del remitente), y no sea posible establecerla
conforme a la informacién que reposa en la entidad, se debe publicar la respuesta
en la pagina web.

A su vez cuando la respuesta es emitida por la Alcaldia Municipal de San Gil, a una
PQRSD, haya sido enviada a la direccién informada por el peticionario o quejoso y
esta sea devuelta a la entidad por imposibilidad de entrega, dicha respuesta debe
ser publicada en pdagina web de la entidad, reportando los datos generales que
identifiquen la recepcién del requerimiento, asi como la informacién de salida de la
respuesta dada por la dependencia o servidor(a) competente de responder o
resolver la causal de la devolucion.

Pardgrafo Cuarto: De forma transitoria las respuestas se remitirdn dentro de la
oportunidad legal conforme a la ampliacion de términos establecida en el Decreto
Legislativo 491 de 2020. Para las peticiones que se encuentren en Curso 0 que se
radiquen durante la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliardn los términos
sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi: Salvo norma especial toda
peticidon deberd resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
Estard sometida a término especial la resolucidn de las siguientes peticiones: (i) Las
peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los veinte
(20) dias siguientes a su recepcidn. (i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una
consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberdn resolverse
dentro de los freinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion. Cuando
excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados,
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la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento
del término sehalado en el presente articulo expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no
podrd exceder del doble del inicialmente previsto en este articulo”.

ARTICULO 10° Trdmite interno de PQRSD. El tramite interno a las PQRSD peticiones
presentadas por la ciudadania ante la Alcaldia Municipal de San Gil = Santander,
inicia con su recepcidén a través de los canales oficiales definidos por la entidad,
continua con la radicacion y asignacién de trdmite en el aplicativo informdatico a las
dependencias competentes de responder, resolver o atender las mismas, y prosigue
con la distribucién y entrega al drea cormrespondiente, este trdmite se realiza segun el
procedimiento de PQRSD ( PR:01.AP.GA) y el manual de ventanilla Unica,
implementado mediante el sistema de gestién de calidad adoptado por la alcaldia
municipal de San Gil. Frente a la gestién se debe tener en cuenta lo siguiente:

Las PQRSD recibidas en los puntos de radicacién dispuestos por al alcaldia municipal
de San Gil - Santander, a través de atencion telefénica o presencial y en los buzones
de sugerencias, deben ser registradas en la Ventanilla Unica.

La recepcién de documentos via comreo electrénico: Las solicitudes y/o informacion
recibidas a través del correo electronico ventanillaunica@sangil.gov.co serdn
direccionadas directamente via correo electrénico a la secretaria o dependencia a
quien corresponda conocer de esta informacién, si es una solicitud o tramite la
secretaria o dependencia a la cual es remitida serd responsable de su respuesta en
los mismos términos establecidos por la ley contados a partir de remision de la
informacion.

Todos los derechos de peticién son radicados en la Secretaria Juridica para revision y
trdmite de la respuesta o remitir por competencia, a excepcién de la Secretaria de
Trénsito y Centro de Convivencia, en donde se radican directamente a la secretaria
v oficina competente de dar respuesta.

Pardgrafo Primero: En cuanto a las quejas recibidas por la ventanilla Unica, se
informara al interesado el drea o responsable de atenderla al interior de la alcaldia
municipal de San Gil, de acuerdo con su competencia.

Paragrafo Segundo: La atencion de las quejas presentadas en contra de los servidores
publicos corresponderd a la oficina de Control Interno Disciplinario de conformidad
con lo establecido en la ley 734 de 2002, sus normas modificatorias o concordantes.

Paragrafo Tercero: Las quejas formuladas en relacidén con los servicios prestados por
contratistas de la entidad, deben ser atendidas por el supervisor o interventor del
confrato.
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ARTICULO 11°: Competencia para dar respuesta, resolver o atender las PQRSD
presentadas ante la entidad: De conformidad con las competencias propias al interior
de la entidad en re[ocién directa con las PQRSD presentadas, a través del aplicativo
de la Ventanilla Unica Software GD, se asignara tramite a las dependencias
competentes para responder y resolver o atender las mismas.

El servidor(a) de la dependencia ala que es asignada el trémite, debe verificar que la
PQRSD reune la informacién o documentos necesarios para responder o resolver la
misma, y determinar si efectivamente tiene la competencia para atenderlo.

Pardgrafo: Cuando la competencia para resolver una PQRSD recaiga en diferentes
dependencias de la entidad, deberd darse cumplimiento a las directrices impartidas
para la garantizar la coordinacién y consolidacion de la integridad de la respuesta.

ARTICULO 12°: Falta de competencia: Si la dependencia a quien se le asigna el
trdmite de la PQRSD no es competente para resolver o atender la misma dentro de
los cinco (5) dias hdbiles siguientes al de la recepcién en la Alcaldia, deberd dar
traslado de la peticién a la entidad competente expresando las razones por las
cuales no es de su competencia la respuesta y enviar copia del oficio al peticionario.

Si encuentra que la competencia para resolver las PQRSD recae en otro(a) servidor(a)
de la Alcaldia Municipal de san Gil - Santander, debe dar traslado motivado al
competente dentro de los dos (2) dias hdbiles siguientes a la recepcion de la
asignacién del trédmite, lo cual deberd ser registrado en el aplicativo software GD , en
este evento debe tenerse en cuenta que el plazo con que cuenta la administracion
municipal de San Gil, Santander para responder la PQRSD se contabiliza a partir del
dia siguiente a la radicacién en la Enfidad.

Pardgrafo: Si el(la) servidor(a) de la dependencia a la que fue asignada la PQRSD,
considera no es competente para su framite, debe informar de esta circunstancia en
el momento de la entrega por parte del personal de correspondencia para que este
efectué el redireccionamiento respectivo a través del aplicativo informativo. Cuando
se produzca a asignacién y recepciéon de la PQRSD el (la) servidor(a) definido como
competente para dar respuesta, resolverd o atenderd la misma, estard obligado(a) a
realizar el tramite de traslado correspondiente mediante su registro en el aplicativo
informatico, de conformidad con las disposiciones consagradas en la presente
resolucion.

ARTICULO 13° Prueba de recepcién y envio de mensajes de datos por la
autoridad. Para efectos de demostrar el envio y la recepciéon de comunicaciones, se
aplicardn las siguientes reglas:
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1. El mensaje de datos emitido por la autoridad para acusar recibo de una
comunicacion, serd prueba tanto del envio.hecho por el interesado como de su
recepcién por la autoridad. En este caso la respuesta pobra ser emitida por esta
misma via, cumpliendo con el Manual de PQRSD.

2. Cuando fallen los medios electrénicos de la autoridad, que impidan a las
personas enviar sus escritos, peticiones o documentos, el remitente podrd insistir en
su envio dentro de los tres (3) dias siguientes, o remitir el documento por otro
medio dentfro del mismo término, siempre y cuando exista constancia de los
hechos constitutivos de la falla en el servicio.

Pardagrafo: En caso de que la PQRSD sea enviada a través de cualquier medio idéneo
para la comunicacion o trasferencia de datos, esta tendrd como fecha y hora de
radicacién, asi como el nUmero y clase de documentos recibidos, los registrados en el
medio por el cual ha recibido los documentos.

ARTICULO 14°. Informaciones y documentos reservados o Clasificados. Solo tendrén
cardcter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a
reserva por la Constitucién Politica o la ley, asi.como los contenidos en el indice de
informacién clasificada y reservada definido por la entidad.

Pardgrafo. Para efecto de la solicitud de informacién de cardcter reservado, solo
podrd ser solicitada por el titular de la informacién, por sus apoderados o por
personas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacion.

ARTICULO 15°. Rechazo de las peticiones de informacién por motivo de clasificacién
o reserva. Toda decisién que rechace la peticion de informaciones o documentos
serd motivada, indicard en forma precisa las disposiciones legales que impiden la
entrega de informacién o documentos pertinentes y deberd notificarse al
peticionario, sefialando expresamente la norma articulo e inciso o parafo de la
clasificacién o reserva, la determinacién del dano presente, probable y especifico
que causaria la divulgacion de la informacién publica y la reaccion de las razones y
las prueba, en caso de que existan, que acrediten la amenaza del dafio. Contra la
decisién que rechace la peticién de informaciones o documentos por motivos de
reserva legal, no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.

La restriccion por reserva legal no se extenderd a ofras piezas del respectivo
expediente o actuacién que no estén cubiertas por ella.

Pardgrafo. El caracter reservado de una informacion o determinados documentos, no
ser@ oponible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades
administrativas que siendo constitucional o legalmente competentes para ello, lo
soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dicha autoridad
asegurar la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a conocer.
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ARTICULO 16°. Insistencia del solicitante en caso de reserva. Si la persona interesada
insistiere en su peticién de informacién o de documentos ante la autoridad que
invoca la reserva, corresponderd a la autoridad judicial competente decidir en Unica
instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente la peticién formulada.

Para ello el(la) servidor(a) respectivo(a) enviara la documentacién comrespondiente a
la autoridad juridica competente, el cual decidird dentro de términos de su
competencia de conformidad con lo previsto en el articulo 26 de la ley 1437 de 2011,
sustituido por la ley 1755 de 2015 o norma que modifique, adicione o sustituya.

Pardgrafo. El recurso de insistencia deberd interponerse por escrito y sustentado en la
diligencia de notificacién, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

CAPITULO Il
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS PQRSD, INFORME Y EVALUACION DEL SISTEMA.

ARTICULO 17°. Seguimiento y control al trdmite de las PQRSD, La Ventanilla Unica
conforme a su competencia y de acuerdo con lo establecido en el procedimiento
definido deberd efectuar seguimiento y control a las PQRSD recibidas por la entidad.

ARTICULO 18°. Informe de las PQRSD. El(la) servidor(a) designado(a) por la direccién
administrativa, deberd elaborar informes trimestrales de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias o documento que corresponda de acuerdo con el formato
establecido para ello, como instrumento que evidencie el seguimiento y control de los
tramites PQRSD recibidos por la entidad.

ARTICULO 19°. Evaluacién del Sistema. De acuerdo con sus funciones y
competencias, la oficina de control interno integrado o quien haga sus veces debera
evaluar de manera permanente el sistema de PQRSD de la entidad y rendird informe
semestral sobre el particular despacho del alcalde municipal y direccion
administrativa.

CAPITULO IV
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 20°. Aspectos no Previstos. Los demds aspectos no contemplados en la
presente resolucion, que no se encuentren regulados en normas especiales, se regirdn
por lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011, por la.cual se expidio el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1755 de 2015, y
las disposiciones que reglamenten el derecho de peticién, modifiquen o sustituyan
aspectos relacionados.
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ARTICULO 21°. Sanciones. La falta de atencién a las PQRSD a los términos para
resolverlas y el desconocimiento de los derechos de las personas, serdn sancionados
disciplinariamente por la entidad conforme con los procesos y procedimientos
definidos para ello, sin perjuicio de la accién prevalente de los entes de control
competentes, de conformidad con las normas legales vigentes.

ARTICULO 22°. Vigencia. La presente Resolucién rige a partir de su fecha de
expedicion, y deroga todas las disposiciones que le sean contrarias, en particular la
Resolucidn N. 607 del 25 de junio de 2018.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dado en San Gil, a los QUINCE (15) dias del mes Qe DICIEMBRE del 2021.

\

HERMES ORTIiZ RODRIGUEZ

Alcalde Municipal
'd

Revisd: Jnojan Fernando Sanchez Afaque
Secretario Juridico y Contratacion

Proyecté: Leiby Nayibe Silva Paez ’?/
Profesional Universitario — Ventanilla Upica




