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1. INTRODUCCION

La Alcaldia de Santa Marta como institucidon publica transparente, de puertas abiertas a
los ciudadanos y de acciones participativas, adopta la creacién de un manual que define el
procedimiento para la atencidén de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias-
PQRSD-. Como Distrito se busca garantizar que la ciudadania reciba un servicio integral,
amable, eficiente y oportuno por parte de los servidores publicos, de tal forma que se
garantice la respuesta a las solicitudes interpuestas.

La implementacion del PQRSD esta direccionada a garantizar una eficiente y eficaz
atencién al ciudadano por parte del gobierno, ademas de darle cumplimiento a la
normatividad vigente en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, que establece: “En toda
entidad publica, deberad 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 misién de la entidad”.

Otro de los pilares fundamentales para la creacién del PQRSD, es la ejecuciéon del Plan de
Desarrollo ‘Unidos por el Cambio, Santa Marta Ciudad del Buen Vivir’, que estipula en su
Eje 5 ‘Santa Marta como Gobierno Eficiente, Moderno y Participativo’, teniendo como
propdsito agilizar los procesos administrativos y poner en marcha acciones que
fortalezcan la atencion al ciudadano dentro de la Alcaldia.

De igual manera, en este eje se menciona el Plan Anticorrupcidon y de Atencién al
Ciudadano, especificando que toda entidad de orden nacional, departamental y municipal
debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencién al
ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de
corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las
estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.

Bajo este lineamiento la Alcaldia de Santa Marta garantiza ademds mecanismos de
participacién ciudadana y de control politico, como: las Audiencias Publicas de Avance de
Obras, Didlogos del Buen Vivir y Tomate un Tinto con el Alcalde, espacios para preguntas,
denuncias y quejas por parte de la comunidad. Estos mecanismos al igual que el manual




MANUAL PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Codigo:

Y DENUNCIAS - PQRSD ME-GAC-M-001
Version: 1
ALCALDIA DE SANTA MARTA GESTION PARA LA ATENCIO AL CIUDADANO Pgina 5 de 34

Distrito Turistico, Cultural e Histérico

de PQRSD van direccionados a seguir fortaleciendo la politica de transparencia,
participacién ciudadana y atencion oportuna a la poblacidon de Santa Marta.

Para el gobierno es fundamental garantizar la integracion de los ciudadanos en la
transformacién de la Ciudad del Buen Vivir, motivo por el cual se deja una ruta clara y
ejecutable para la atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias-
PQRSD.
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2. JUSTIFICACION

Bajo el lineamiento del articulo 76 (Ley 1474 de 2011) que dicta normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancién de actos de corrupciény
la efectividad del control de la gestion publica, se hace necesario la implementacién de un
manual para la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias-
PQRSD- que garantice no solo el cumplimiento de lo impuesto por la Ley, sino que ayude a
la ejecucion del Plan de Desarrollo del gobierno.

En toda entidad publica deberd 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.

Contar con el PQRSD se constituye en una herramienta fundamental para lograr cumplir
con el objetivo de brindar a toda la ciudadania una atencién de calidad bajo transparencia
y efectividad. Desde la Oficina de Atencién al Ciudadano se garantizara la implementacion
de este manual de acuerdo a las normas legales vigentes.
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3. OBIJETIVO GENERAL

Definir y establecer una ruta para recibir, tramitar y resolver la recepcién de: Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias interpuestas por los ciudadanos ante la
Alcaldia Distrital de Santa Marta. Igualmente, mejorar la prestacion del servicio al
ciudadano, cumpliendo los principios de formacidon del gobierno mediante la eficiencia,
transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el servicio y ajuste a las necesidades,

realidades y expectativas del ciudadano.

3.1. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer una ruta para dar respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos,

Sugerencias y Denuncias interpuestas por los ciudadanos

e Mejorar continuamente los diferentes tramites y procesos para dar cumplimiento

al PQRSD

e Generar en los ciudadanos una percepcion de  eficiencia, transparencia,
consistencia y calidad de los servidores publicos en la Alcaldia de Santa Marta.

e Asegurar la satisfaccion y lealtad de los ciudadanos al gobierno
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4. ALCANCE

Contempla la puesta en funcionamiento de la ruta establecida para darle cumplimento
desde el momento en que se reciben las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias interpuestas en la Oficina de Atencién al Ciudadano Distrital, hasta las
expectativas de satisfaccion, aplicable para todas las secretarias, oficinas, institutos vy
enlaces que integran la Alcaldia Distrital de Santa Marta.

5. MISION

El equipo de Atencién al Ciudadano de la Secretaria General del Distrito de Santa Marta es
garante de recibir, tramitar y resolver la recepcién de: Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias interpuestas por los ciudadanos. Asi mismo, este es el encargado
de proyectar la transparencia en los procesos ejecutados por el Distrito para crear un
vinculo directo con la poblacién.

Se encarga ademas de la desconcentracion de los tramites y servicios de las diferentes
dependencias; para lo cual se apoya en un equipo de trabajo capaz, competente y que nos
comprometa con el ciudadano a construir la ciudad del buen vivir, generando en el mismo
confianza, seguridad y credibilidad en nuestra administracién.

6. VISION

Para el afio 2019 la Oficina de Atencidn al Ciudadano de la Secretaria General, se proyecta
como lider de un modelo Integral de Atencidon al Ciudadano, aplicando los mejores
procesos para obtener una atencién eficiente, integral, transparente y optima, que
garantice la celeridad en la ejecucidn y resolucidn de los distintos procesos solicitados por
la comunidad.
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7. MARCO LEGAL

NORMA MATERIA

Constitucion Politica de .
1991 e Derecho Fundamental de Peticidn

] e Accidon de Tutela
Articulo 23 L

. e Derecho de acceder a los documentos publicos, salvo los casos
Articulo 74 tab| la L

e establezca la Le

Articulo 86 au N ZC_ ) y o ] )

. e Funcién Administrativa al servicio del interés general
Articulo 209

Ley 87 de 1993

Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del estado y se dictan otras
disposiciones.

Ley 734 de 2002

Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico.

Ley 962 de 2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos.

Ley 1437 de 2011

Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1474 de 2011
Decreto 2641 de 2012

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupciény la
efectividad del control de la gestidn publica.

Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de
2011.

Ley 1712 de 2014

Por la cual se crea la Ley de transparencia y del derecho de acceso a
la informacidn publica nacional y se dictan otras disposiciones.

Decreto Nacional 1166
de 2016

Por el cual 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 y del Derecho, relacionado con la presentacién, tiramiento y
radicacion de las Peticiones presentadas verbalmente.
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8. DERECHOS Y DEBERES DEL CIUDADANO

8.1. DERECHOS

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente o por escrito
o por cualquier otro medio idéneo, asi como a obtener informacion sobre la
entidad publica.

2. Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier
medio tecnolégico o por parte del personal dispuesto para dar respuesta a dichas
actuaciones.

3. Conocer el estado y hacer seguimiento de cualquier actuacién y tramite solicitado,
ademas de obtener copias de los respectivos documentos.

4. Salvo reserva legal, obtener informacidon que repose en los registros y archivos
publicos en los términos previstos por la Constitucién y las leyes.

5. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos
para la misma.

6. Ser tratado con el respeto y la consideracién debida a la dignidad de la persona
humana.

7. Recibir atencién especial y preferente si se trata de personas en condiciéon de
discapacidad, nifios, nifas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores vy,
en general, de personas en estado de indefensidn o de debilidad manifiesta de
conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

8. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los

particulares que desempefien funciones administrativas.

10
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9. Formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en

8.2

1.

cualquier actuacion administrativa en la cual tenga interés, a que dichos

documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al momento

de decidir y a que estas le informen al interviniente cual ha sido el resultado de su

participacién en el procedimiento correspondiente.

DEBERES

Acatar la Constitucion y las leyes

Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear maniobras

dilatorias en las actuaciones y de efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o

documentos falsos o hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

Ejercer con responsabilidad sus derechos y, en consecuencia, abstenerse de

reiterar solicitudes evidentemente improcedentes.

Tener un trato respetuoso y comedido con los servidores publicos.

11
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9.

LINEAMIENTOS DE CALIDAD PARA LA ATENCION AL CIUDADANO

En aras de poder garantizar de manera efectiva, oportuna e integral un servicio al

ciudadano con verdadera calidad humana, se hace importante tener en cuenta principios

consagrados en normas técnicas (Norma NTCGP 1000:2009 Sistema de Gestion de la

Calidad para la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades prestadoras de

servicios) que en esta materia brindan una orientacion mas clara y detallada:

1.

Enfoque hacia el cliente: La razén de ser de las entidades es prestar un servicio
dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las entidades
comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras de los clientes, que
cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus expectativas.

Liderazgo: Desarrollar una direccion de unidad desde cada area, generando vy
manteniendo un ambiente interno favorable, en el cual los servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones publicas puedan llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la entidad.

Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funciones publicas: Es el compromiso de los servidores publicos y/o de los
particulares que ejercen funciones publicas, en todos los niveles, tener una
participacién activa que permita el logro de los objetivos de la entidad.

Mejora continua: Siempre es posible implementar formas o métodos mas
practicos y adecuados para entregar los productos o prestar servicios en las
entidades publicas. Es fundamental que se desarrolle la mejora continua del
desempeiio global de las entidades, siendo este un objetivo permanente para
aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.

12
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10. VALORES DEL SERVIDOR PUBLICO

Para garantizar la idoneidad en la que deben ser atendidos los ciudadanos, en necesario
que los servidores publicos cuenten con los siguientes valores y atributos, de tal forma
que se garantice no solo el cumplimiento del PQRSD sino la ruta de atencién planteada.

Accesibilidad: El lider requiere estar atento de que los ciudadanos tengan la posibilidad de
contactar facilmente con la empresa o institucién.

Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus virtudes
y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicion.

Honestidad: Actuo siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con
transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy en
disposicion permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas con
las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su bienestar.

Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo de
la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia, para asi optimizar

el uso de los recursos del Estado.

Capacidad de respuesta: dar un servicio eficiente sin tiempos muertos ni esperas
injustificadas.

Cortesia: durante la prestacion del servicio se debe asegurar que el personal sea atento,
respetuoso y amable con los ciudadanos.

Credibilidad: el personal que es lider y que tiene contacto con el publico, debe proyectar
una imagen de veracidad que excluya cualquier indicio de duda en los ciudadanos.

13




MANUAL PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Codigo:

Y DENUNCIAS - PQRSD ME-GAC-M-001
Version: 1
ALCALDIA DE SANTA MARTA GESTION PARA LA ATENCIO AL CIUDADANO Pigina 14 de 34

Distrito Turistico, Cultural e Histérico

Fiabilidad: el lider debe tener la capacidad de ejecutar el servicio que promete, sin
errores.

Seguridad: Se requiere estar atento al brindar los conocimientos y la capacidad de gestidn
para generar confianza y confidencia.

Profesionalidad: La prestacidén de servicios debe ser realizada por personal debidamente
calificado y todo lider debe estar atento a ello.

Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al Ciudadano

11. GLOSARIO

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

Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrdnica de insatisfaccién con la
conducta o la accidon de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcién estatal y que requiere una respuesta.

(Las quejas deben ser resueltas, atendidas o contestadas dentro de los quince (15) dias
siguientes a la fecha de su presentacion).

Reclamo: Cualquier expresidon verbal, escrita o en medio electrénico, de insatisfaccion
referida a la prestacidn de un servicio o la deficiente atenciéon de una autoridad publica, es
decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido
perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacién o suspensién
injustificada del servicio.

14




MANUAL PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Codigo:

Y DENUNCIAS - PQRSD ME-GAC-M-001
Version: 1
ALEBLDIA DE SANTS MARTA GESTION PARA LA ATENCIO AL CIUDADANO Pagina 15 de 34

(Los reclamos deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias
siguientes a la fecha de su presentacion).

Sugerencia: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de recomendacion
entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en
cada una de las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la
gestion publica.

(En un término de diez (10) dias se informard sobre la viabilidad de su aplicacion).

Felicitacion: Es la manifestacidn positiva de un ciudadano acerca de los servicios que le
brindan.

Peticidon de documentacion: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a
la DNDA, con el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la
entidad.

Peticidon de informacidn: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica,
publica o privada, a la Presidencia de la Republica con el fin de que se le brinde
informacién y orientacién relacionada con los servicios propios de la Entidad.

Peticion de consultas: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica,
publica o privada, a la Presidencia de la Republica relacionada con los temas a cargo de la
misma y dentro del marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es
de obligatorio cumplimiento o ejecucién.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa —sancionatoria o ético.

Ventanilla unica de radicacion y correspondencia: Oficina destinada para la radicacién y

correspondencia de documentos, solicitudes externos e internos, y asi como de atender
los requerimientos administrativos, que implican la presencia de un peticionario. Las
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actividades de radicacion y registro de documentos se deberan realizar Unicamente a
través de la ventanilla Unica de radicacion y correspondencia

Enlace: Es el encargado delegado en cada dependencia, de hacer permanente
seguimiento, prevenir y generar las alertas internas por medio del mecanismo que se
tenga dispuesto para la trazabilidad de las respuestas de las PQRSD.

Atencion preferencial: Es el servicio que se le brinda desde la Oficina de Atencidn al
Ciudadano a: personas mayores de 62 afios, mujeres embarazadas y personas en
condicién de discapacidad visual, auditiva, cognitiva o motora.

Canal de atencidn: Mecanismo o instrumento para la recepcion y respuesta de las PQRSD
que ingresan a la Entidad Municipal; estos pueden ser virtuales, presenciales o
telefénicos.

12. PRINCIPIOS GENERALES

El presente manual rige para todas las secretarias, oficinas, institutos, descentralizados y
enlaces de la Alcaldia Distrital de Santa Marta conforme a la estructura y organizacion.

Principios de las actuaciones administrativas. Las actuaciones administrativas de los
funcionarios de la Alcaldia de Santa Marta, tendrdan la finalidad de garantizar la adecuada
prestacion del servicio publico, teniendo en cuenta los principios generales de economia,
celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad y contradiccién, en los términos previstos en
la ley 1437 de 2011 y demds normas que lo adicionen o complementen.

Principio de economia. En virtud de este principio, las normas de procedimiento deberan
utilizarse para agilizar las decisiones y para que estas se adelanten en el menor tiempo. No
se exigiran mas documentos y copias de los estrictamente necesarios, ni autenticaciones,
ni notas de presentacion, sino cuando la ley lo exija en forma expresa.
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Principio de celeridad. En virtud de este principio los funcionarios encargados tendran el
impulso oficioso de los procedimientos, suprimiran los tramites innecesarios, utilizaran
formularios que se hayan elaborado para las actuaciones en serie cuando la naturaleza de
ellas lo haga posible, sin que ello los releve de la

Obligacién de considerar todos los argumentos y pruebas de los interesados.

Principio de eficacia. En virtud de este principio se tendrd en cuenta que los
procedimientos deben lograr su finalidad, removiendo de oficio los obstaculos puramente
formales y evitando decisiones inhibitorias. Las nulidades que resulten de vicios de
procedimiento podran sanearse en cualquier tiempo a peticién del interesado.

Principio de imparcialidad. En virtud de este principio, los funcionarios de la Alcaldia
deberan actuar teniendo en cuenta que la finalidad de los procedimientos es la de
asegurar y garantizar los derechos de todas las personas sin ningin género de
discriminacion; por consiguiente, deberan darles igual tratamiento, respetando el orden
en que actue ante ellos, sin perjuicio del derecho preferencial para el tramite de las
peticiones de los periodistas y de la informacidn requerida por los funcionarios
jurisdiccionales en ejercicio de la accidn de tutela y la acciéon de cumplimiento.

En virtud del principio de imparcialidad y en la medida en que no exista disposicién legal
vigente que establezca lo contrario, las peticiones presentadas por las organizaciones
sindicales se sujetaran irrestrictamente a las disposiciones legales y aquellas previstas en
la presente normatividad. En ningln caso se dard prelacion, trato preferencial, o se les
eximird de requisito alguno a las peticiones presentadas por organizaciones sindicales de
trabajadores oficiales o servidores publicos de la entidad.

Principio de publicidad. En virtud de este principio, la Alcaldia de Santa Marta, dara a
conocer sus decisiones, mediante las comunicaciones, notificaciones o publicaciones que
ordena la ley y esta manual.

Principio de contradiccion. En virtud de este principio los interesados tendran

oportunidad de conocer y controvertir las decisiones de la Administracién Municipal de
Santa Marta por los medios legales.
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Aplicacion de los principios. Los principios enunciados en los articulos anteriores, servirdn
también para resolver las cuestiones que puedan suscitarse en la aplicacién de las reglas

de procedimiento.
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13. RESPONSABILIDADES EN EL TRAMITE DE LAS PQRSD

Actividad

Oficina Responsable

Observaciones

Recepcion de la PQRSD
en la ventanilla Unica

Direccidon Administrativa y
de Gestion Documental

Es importante que las PQRSD tengan al
menos los siguientes datos:

e Debeiirdirigido a la Alcaldia de Santa

Marta o algun funcionario de alguna
dependencia.

e Debe ser firmada por el peticionario y

contener una direccion de notificacion,
ya sea email o lugar de residencia.

Radicacion

Direccidon Administrativa y
de Gestion Documental

En este paso se genera un numero de
radicado.

Registro

Direccién Administrativa y
de Gestion Documental

Distribucion

Direccidon Administrativa y
de Gestién Documental

Gestion documental se encargard de
remitir a la oficina de Gestién para la
Atencion al Ciudadano las PQRSD,
remitidas por los ciudadanos para su
respectivo tramite

Recepcidn, distribucion
y seguimiento

Oficina de Gestién para la
Atencion al Ciudadano

Se encargara de direccionar las PQRSD a la
dependencia responsable, y a la vez hara
seguimiento para terminar el
procedimiento, con la respuesta al
ciudadano.
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14. PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS y DENUNCIAS

14.1. HORARIOS Y REGISTRO

14.1.1. Horarios de atencion:

Se atendera en todas las dependencias en el horario que se tenga establecido para la
atencidn al publico y que debera divulgarse por los medios apropiados.

En el caso de la Oficina de Atencidn al Ciudadano el horario sera de lunes a viernes de 8:00
ama 12:00 pm y de 2:00 a 6:00 p.m.

14.1.2. Registro y Control:

La Ventanilla Unica de Radicacién y Correspondencia implementard el aplicativo que
disponga la Administracion para el aseguramiento de un Unico numero de registro de las
comunicaciones que allegue la Ciudadania. Adicionalmente, la Ventanilla Unica de
Radicacién y Correspondencia, recibirda la PQRSD con una copia para su recibido, debe
tener claro la fecha y hora de su presentacion, ademas de enumerar y relacionar los
documentos anexos.

14.2. CANALES DE ATENCION

14.2.1. Presencial

Los interesados deberan radicar sus derechos de peticién por escrito en las Ventanillas
Unica de Radicacién y Correspondencia que tendra a disposicién la Alcaldia de Santa
Marta.

La atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, pueden realizarse

en la Oficina Atencién al Ciudadano, diligenciando el formato establecido para tal fin y
seguidamente radicarlo en la Ventanilla Unica.
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14.2.2. Virtual

Los ciudadanos podrdn presentar sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Denuncias a través la pagina Web de la Alcaldia de Santa Marta, por el link
http://www.santamarta.gov.co/portal/ . La oficina de Gestiéon para la Atencion al

Ciudadano se encargara de dar direccionar y hacerle seguimiento a los requerimientos de
los ciudadanos.

La peticion en pagina web debera contener la mayoria de estos campos:
1. Identificacidn
2. Nombres y apellidos
3. Tipo de peticion (en este punto hacer breves definiciones de cada peticion para
que los ciudadanos escojan)

a. Peticion

b. Queja

c. Reclamo

d. Sugerencia

e. Denuncia
4. Descripcion de la peticion

El ciudadano finalizard la solicitud guardando y enviando la PQRSD y a su vez el portal web
expedira un numero de radicado que servira para hacerle seguimiento a la peticién.

Ademas se podran recibir PQRSD al correo electrénico
atencionalciudadano@santamarta.gov.co y de igual manera sera responsable la Oficina de

Gestidn para la Atencién al Ciudadano de darle tramite y direccionamiento a las diferentes
peticiones de los ciudadanos.

14.2.3. Telefonico:

Este mecanismo permite el acceso y la orientacidon a los ciudadanos en cuanto a los
servicios que presta la administracién municipal a través de sus dependencias.
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En caso tal que el ciudadano solicite interponer una queja, reclamo o presentar una
sugerencia, el operador del conmutador lo invitara a acercarse a instaurarla
personalmente o a través de la pagina web o correo electroénico.

Linea de atencion: (+57) (5) 4209600
Linea gratuita nacional: 01800095532

15. PRESENTACION Y RADICACION DE LAS PETICIONES

Toda persona podrd hacer peticiones respetuosas ante la Administracién Distrital, en
forma verbal o escrita, de interés general o particular.

15.1. PETICIONES ESCRITAS:
Son las solicitudes que las personas hacen por medio escrito en la ventanilla Unica de la
Alcaldia de Santa Marta en letra legible y clara. Las peticiones escritas deben contener por
lo menos:

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

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacidon de su documento de identidad y de la
direccién donde recibird correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero
de fax o la direccidén electrdnica. Si el peticionario es una persona privada que deba
estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a indicar su direccién
electronica.

o El objeto de la peticidon

e Lasrazones en las que fundamenta su peticion.

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

e La firma del peticionario cuando fuere el caso.
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15.1.1. Tramite De Las Peticiones Escrita !

Las peticiones escritas se presentaran en la Ventanilla Unica de Radicacién de

Correspondencia de la Alcaldia Distrital de Santa Marta, donde seran radicadas y se

devolverd copia al peticionario con la constancia de radicacién si este asi lo requiere.

Horario de atencidn al publico de la ventanilla tnica:

El horario ordinario de atencidn al publico en las dependencias sera de 8:00 a. m. a 11:30

a.m. y de 2:00 a 5:30 p. m.

Requisitos de las peticiones:

Las peticiones presentadas ante la Alcaldia que sean procedentes deberan contener por lo

menos la siguiente informacién:

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

Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o

apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la

direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podrd agregar el nUmero

de fax o la direccidn electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba

estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a indicar su direccion

electrénica.
3. El objeto de la peticién.
Las razones en las que fundamenta su peticion.

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

presentar para iniciar el tramite.
6. La firma del peticionario cuando fuere el caso

! Ley 1755 del 30 de junio del 2015: "Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se

sustituye un titulo del cdédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo"
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Peticiones incompletas:

En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticién ya
radicada estd incompleta pero la actuacién puede continuar sin oponerse a la ley,
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion
para que la complete en el término maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en
gue el interesado aporte los documentos o informes requeridos, comenzard a correr el
término para resolver la peticion.

Cuando en el curso de una actuacidn administrativa la autoridad advierta que el
peticionario debe realizar una gestidon de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decisidon de fondo, lo requerird por una sola vez para que la efectie en el término de un
(1) mes, lapso durante el cual se suspendera el término para decidir. Se entenderd que el
peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacidon cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por
un término igual.

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

Peticidn ante funcionario incompetente para decidir:

Si la autoridad a quien se dirige la peticidn no es la competente, informard de inmediato al
interesado si este actua verbalmente o dentro de los diez (10) dias siguientes al de la
recepcion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario.

Los términos para decidir se contardn a partir del dia siguiente a la recepcién de la

peticidon por la autoridad competente.

Designacidn del funcionario:
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El Jefe de la dependencia correspondiente, designard en forma inmediata el funcionario
gue deba conocer y resolver la peticidn, indicandole el término para atenderla. Si del
estudio preliminar de la peticién se observa que se requiere solicitar informacién
complementaria, asi se hara saber al peticionario a la mayor brevedad.

Términos para resolver las peticiones:

Las peticiones que presenten las personas naturales o juridicas a la Administracion
Distrital de Santa Marta, sobre aspectos de su competencia, se resolveran dentro de los
siguientes términos:

- Toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion.

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

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

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

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
sefialados, la autoridad deberd informar de inmediato, y en todo caso antes del
vencimiento del término senalado en la ley, esta circunstancia al interesado expresando
los motivos de la demora y senalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o
dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Interrupcion de los términos para resolver. Los términos para resolver las peticiones

presentadas ante la Administracion Distrital de Santa Marta, previstos en el literal
anterior, se interrumpen cuando se presente alguna de las siguientes circunstancias:
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1. Requerimiento para complementacién de documentos o informacién.
2. Practica de pruebas.
3. En los demas casos previstos en la ley.

Soluciéon de la peticion. Una vez firmada la respuesta, se enviard a la ventanilla de
radicacion de correspondencia o recepcidon, para su radicacién y remisién en forma
inmediata al peticionario.

Peticiones no relacionadas con las funciones de la Administracion Distrital. La
dependencia que haya recibido la correspondiente peticién, enviara al organismo o
entidad oficial competente aquellas peticiones escritas no relacionadas con las funciones
de la Administracion Distrital de Santa Marta, dentro de los cinco (5) dias habiles
siguientes a la fecha de su recibo e informard inmediatamente al peticionario.

Peticiones sujetas a decisiones de varias dependencias. Cuando por razones de
competencia una peticidn deba ser resuelta por varias dependencias de la Administracion,
quien recibe la peticién dirigird copia de la misma a cada una de las dependencias para
gue resuelvan lo pertinente.

Peticiones que tramitan las dependencias. Todas las dependencias de la Administracién
Distrital de Santa Marta, deberan tramitar las peticiones relacionadas con el ejercicio de
las funciones asignadas mediante el Manual de Procesos y Procedimientos y demas
normas que lo adicionen o modifiquen.

Peticiones insuficientes. Si las informaciones o documentos que proporciona el
peticionario no son suficientes para decidir, el competente lo requerird por una sola vez,
dentro de los diez (10) dias siguientes a la radicacién de la solicitud.

Desistimiento. Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud si hecho el
requerimiento de complementar los requisitos, los documentos o la informacién, no da
respuesta en el término de un (1) mes.

Acto seguido se archivard el expediente, sin perjuicio que el interesado presente
posteriormente una nueva solicitud.

26




MANUAL PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Codigo:

Y DENUNCIAS - PQRSD ME-GAC-M-001
Version: 1
ALEBLDIA DE SANTS MARTA GESTION PARA LA ATENCIO AL CIUDADANO Pagina 27 de 34

Peticiones improcedentes. Los funcionarios encargados de analizar las peticiones,
deberan aceptarlas a excepcion de aquellas que contengan expresiones irrespetuosas las
cuales se devolverd al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias
siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podrd remitirse a las
respuestas anteriores.

Incumplimiento en los términos para atender y resolver las peticiones: La falta de
atenciéon a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencidn a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas; constituirdn falta
gravisima para el servidor publico y dardn lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con la ley disciplinaria.

15.2. PETICIONES VERBALES
La peticion verbal formulada por cualquier persona ante la Administracion Distrital de
Santa Marta puede referirse a informacion general, consultas; copias de documentos,
tales como: decretos, acuerdos, resoluciones, circulares, instructivos y similares, se
exceptlan las que conforme a este reglamento deban presentarse por escrito.

15.2.1. Tramite De Las Peticiones Verbales?

Funcionario competente y horario:

Las peticiones verbales se presentaran y se recibirdn directamente en la Oficina de
Atencion al Ciudadano o recepcién de la Alcaldia de Santa Marta, a mas tardar al dia
siguiente habil se enviara al area que por razon de la naturaleza del asunto y de acuerdo
con la competencia establecida le corresponda resolverlas.

2 ley 1755 del 30 de junio del 2015: "Por medio de la cual se requla el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del cdédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo"
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Estas peticiones seran atendidas por el Jefe de las respectivas dependencias o por el
funcionario que este designe. En los términos previstos por el articulo 13 de la ley 1437 de
2011, En virtud de lo anterior, el Ministerio de Justicia y del Derecho hallé necesario
adicionar un nuevo capitulo al Decreto 1069, Unico Reglamentario del Sector de Justicia y
del Derecho del 2015, en aras de regular lo concerniente a la presentacién verbal del
derecho de peticidn.

Término para resolver y forma de hacerlo:

Las peticiones verbales se resolverdan inmediatamente, si fuere posible. Cuando no se
puedan resolver en estas condiciones, se levantara un acta en la cual se dejara constancia
de la fecha, del cumplimiento de los requisitos previstos en este manual y se responderd
dentro de los términos contemplados para cada clase de peticion. Copia del acta se
entregarad al peticionario, si este asi lo solicita.

Funcionario incompetente:

Cuando la peticidn verbal sea formulada ante funcionario incompetente, este debera
remitir al interesado, en forma inmediata, a la dependencia que deba conocer del asunto
para que el funcionario competente atienda la peticion verbal y se dé respuesta de la
misma en forma verbal o escrita.

INFORMACION

Informacion especial y particular:

Toda persona tiene derecho a consultar los documentos que reposen en la Administracion
Distrital de Santa Marta y a que se les expida copia de los mismos, siempre que dichos
documentos no tengan caracter reservado, conforme a la constitucién o a la ley, o no
hagan relacién a la Defensa o Seguridad Nacional.

Las consultas a que se refiera deberan resolverse por las dependencias competentes en
un término mdaximo de quince (15) dias. Si en ese lapso, no se ha dado respuesta al
peticionario, se entendera para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha
sido aceptada. En consecuencia, el correspondiente documento serd entregado dentro de
los tres (3) dias habiles siguientes.
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Distrito Turistico, Cultural e Histérico

Decisidon negativa respecto de la peticion de informacién, consulta de documentos y
expedicion de copias. La dependencia competente de la Administracion Distrital de Santa
marta soélo podrd negar la consulta de determinados documentos o la copia o fotocopia de
los mismos, mediante providencia motivada que sefiale su cardcter reservado, indicando
las disposiciones legales pertinentes. En este evento, se deberd notificar tanto al
peticionario como a la Procuraduria General de la Nacién, de conformidad con lo
establecido en el paragrafo del articulo 82 del Decreto-ley 262 de 2000.

Si el interesado insiste en la peticidn, la respectiva dependencia enviara dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes, copia de toda la documentacion al Tribunal Administrativo
para que resuelva lo pertinente en cumplimiento de lo ordenado en el articulo 21 de la
Ley 57 de 1985.

Este término se interrumpird en caso de que el Tribunal solicite copia o fotocopia de los
documentos sobre cuya divulgacién deba decidir y hasta la fecha en la cual los reciba
oficialmente

Articulo 24, Ley 1755 de 2015: Solo tendran caracter reservado las informaciones vy
documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion Politica o la ley.

Sistema de Atencion al Ciudadano “S.A.C":

La Secretaria de Educacidn continuara gestionando las PQRSD competencia de esta
Secretaria, conforme al modelo establecido en el S.A.C y los lineamientos del Ministerio
de Educacidn Nacional, manuales, especificaciones y requisitos técnicos del drgano
certificador; reportando los resultados estadisticos a la responsable del Proceso.

De igual manera, la Secretaria de Salud seguira gestionando las PQRSD que les sea de su
competencia, en el aplicativo que esta dependencia tenga dispuesto para tal fin; acatando
y adoptando los lineamientos contenidos en el presente Manual.

16. TERMINOS DE RESPUESTAS
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De acuerdo al Articulo 14. Ley 1755 de 2015 sobre Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria,
toda peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

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

Peticiones de documentos y de informacion:

Deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso
no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que
la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra
negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se
entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

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

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

16.1. Resumen termino de respuesta a los tipos de peticiones

TIPO DE PETICION TERMINO DE RESPUESTA NORMA QUE REGULA LAS
PETICIONES

peticidn o derechos de Quince (15) dias siguientes a
Peticiones escritas y verbales | su recepcién

Quince (15) dias siguientes a

Queja .
su recepcion
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Quince (15) dias siguientes a
Reclamo -
su recepcion
Diez (10) dias se informara
Sugerencia sobre la viabilidad de su

aplicacion.

Peticion de documentacion

Diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

Peticion de informacion

Diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

Peticion de consultas

Diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

Denuncia

Diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

Articulo 14 de la ley 1437 de
2011.

17. REVISION DE LAS PQRSD

El servidor asignado para dar respuesta a la PQRSD revisara que la solicitud cumpla con los

requerimientos establecidos por las normas legales vigentes y en caso de peticiones

incompletas debera requerir al peticionario dentro del término de (10) dias habiles

siguientes al recibo de la peticion, para que complete la peticién en el término de un mes,

de conformidad con lo dispuesto en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015.

De igual forma, revisara si es el competente y si estd dentro de sus posibilidades dar

respuesta inmediata, este asumird la responsabilidad del procedimiento; de lo contrario

debera remitir al funcionario u oficina competente dentro del dia habil siguiente e

informara al ciudadano del traslado efectuado; levantando los registros correspondientes

e ingresando la remisidn en el historial de trazabilidad del software dispuesto para tal fin.

18. REPORTES PERIODICOS DE ATENCION Y GESTION:
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La Alcaldia de Santa Marta se encargara de hacer reportes trimestrales de las PQRSD

e Cantidad de PQRSD recibidas.
e Cuadro de estado de las PQRSD incluyendo fechas de vencimientos de términos.
e Cantidad de PQRSD abiertas y terminadas.
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http://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/24621277/2017-06-
07 valores del servidor publico codigo integridad/c85daf49-0266-4b64-9443-
40059628202e
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