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1. INTRODUCCION

Las actuaciones del Instituto de Financiamiento, Promocién y Desarrollo de Tulua
INFITULUA E.L.C.E. que intervengan en los procesos relacionados con la
recepcién y el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, y denuncias
tendran como objetivo garantizar una adecuada prestacién del servicio y
desarrollar de acuerdo con los principios de buena fe, igualdad, moralidad,
transparencia, economia procesal, responsabilidad, eficacia, publicidad,
celeridad, imparcialidad, participacién y coordinacién, de conformidad con lo
establecido en los articulos 23 y 74 de la constitucion Politica de Colombia y el
articulo 3° del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, asi como los derechos, obligaciones y fines del Estado. Igualmente
se apoya en las normas que regulan la conducta de los servidores publicos, en el
manual de funciones de la entidad, en los principios generales del derecho y en
las normas que regulan la proteccion y la reserva procesal.

Es por ello que el Instituto por medio del presente documento busca no solo dar
cumplimiento a los lineamientos establecidos a través de diferentes actuaciones
administrativas a nivel nacional, sino optimizar los procedimientos en materia de
atencién al ciudadano y transparencia, mediante estrategias transversales
internas en pro de brindar servicios de calidad y oportunidad a los grupos de valor
de la entidad.

2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar procedimientos respectivos a las actuaciones administrativas y
procesales que deben seguirse para la recepcién y tramite eficaz y oportuno de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias ante INFITULUA
E.I.C.E., asi como su seguimiento y evaluacion del nivel de satisfaccion; aplicando
las disposiciones legales vigentes en esta materia.
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2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Mejorar la habilidad de INFITULUA E.I.C.E. para identificar las tendencias,
eliminar las causas de las quejas y mejorar las funciones de los procesos.

v" Proporcionar a los grupos de valor el acceso a los procesos de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, medlante los diferentes
canales de atencién para ello.

v Incrementar la capacidad de la entidad para dar respuesta de manera veraz
y oportuna a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que
le sean formuladas para lograr la satisfaccion de los peticionarios o quejosos
y asi mismo del INFITULUA E.I.C.E.

v Mantener el ciclo PHVA para la revision y andlisis continuo de los procesos
de tratamiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, y
asi estandarizar la forma de su resolucion y adoptar las acciones de mejora
que sean necesarias.

3. ALCANCE

El presente Manual aplica a todas las dependencias que conforman la estructura
organica de INFITULUA E.I.C.E. y que tengan a su cargo la recepcion y/o el
tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la entidad.
Asi mismo se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias que le corresponda resolver a INFITULUA E.I.C.E.

4. MARCO LEGAL

El marco normativo que rige el presente Manual es el siguiente:

e Constitucién Politica de Colombia, asi como la unidad de normas y
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principios que integran el bloque constitucional.

e Ley 594 de 2000, por medio de la cual se dicta la ley general de archivos,
establece las reglas y principios generales que regulan la funcién
archivistica del Estado y compete a la administracion publica en sus
diferentes niveles.

e Acuerdo 060 del 30 de octubre de 2001, expedido por el Consejo Directivo
del Archivo General de la Nacién, por medio del cual se establecen pautas
para la administracién de las comunicaciones oficiales en las entidades
publicas y las privadas que cumplen funciones publicas.

e Laley 1952 de 2019 por el cual se expide el Cédigo General Disciplinario,
se deroga la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de
2011 relacionadas con el derecho disciplinario, la cual entrara en vigencia
a partir del mes de mayo de 2022, de acuerdo a lo estipulado por la ley
2094 del 2021.

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

o Ley1474de 2011, pormedio de la cual se establece Estatuto Anticorrupcién
establece, respecto al tema, en su articulo 76 indica la obligatoriedad de
existir una Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos.

e Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, dispuso en el articulo 22
la organizacion para el tramite interno y decision de las peticiones. El Decreto
Ley 19 del 2012, por medio de la cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes
en la Administraciéon Publica, establece en el articulo 14, la presentacion de
solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la
entidad.
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e Ley 1712 de 2014 asi como el Decreto Reglamentario 103 de 2015 “por la
cual se reglamenté lo relacionado con el derecho de acceso a la Informacion
Puablica Nacional'.

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

e Decreto 1166 de 2016, en el cual se modifican el tema relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

5. DEFINICIONES

CANALES DE ATENCION: Son los medios o mecanismos de comunicacion
establecidos por INFITULUA E.I.C.E., a través de los cuales sus grupos de valor
pueden formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, o
interrelacionarse con los funcionarios sobre temas de competencia de la entidad.

CANAL PRESENCIAL: Permite el contacto directo de los grupos de valor de la
entidad con el personal de la misma, cuando acceden a las instalaciones fisicas
de esta, para obtener algunos de los productos, servicios o tramites que ofrece, o
presentar sus PQRSD.

CANAL ESCRITO: Compuesto por todos los mecanismos de recepcion, de
PQRSD de los ciudadanos a través de documentos escritos.

CANAL TELEFONICO: Permite establecer un contacto con los ciudadanos
mediante un servicio telefénico, por lo general centralizado.

CANAL VIRTUAL: Permite la interaccion entre INFITULUA E.I.C.E. y grupos de
valor, a través de medios electronicos.

CONSULTA: Requerimiento que se presentan los ciudadanos a INFITULUA
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E.I.C.E. en temas técnicos o especializados relacionados con la administracién
publica, los cuales requieren un estudio mas detallado y profundo para originar
una respuesta.

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

DERECHO DE PETICION: Todo derecho que tienen los ciudadanos a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener pronta resolucién. Este se desarrolla en concordancia la ley 1755 de
2015 que reguld el derecho fundamental de Peticion.

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL: Por medio de este se solicita
a la autoridad publica para que intervenga en la satisfaccion de las necesidades.
generales y del bien comun.

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR: Por medio de este se
busca proteger los derechos de la persona que lo formula.

FELICITACION: Reconocimiento, congratulaciéon o elogio, que manifiesta el
usuario frente a los servicios que presta INFITULUA E.I.C.E.

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

QUEJA: Manifestacion de inconformidad por parte de los grupos de valor, generada
por el comportamiento en la atencién a los mismos, ya sea de caracter
administrativa o por presuntas conductas no deseables de los funcionarios de
INFITULUA E.I.C.E.

PETICION: Solicitud de manera respetuosa que hace el usuario a INFITULUA
E.I.C.E. para obtener un bien, o un servicio, o un tramite que brinde la entidad.
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PREGUNTA: Inquietud o interrogante de algun ciudadano frente a los servicios que
presta INFITULUA E.I.C.E.

RECLAMO: Oposicién por parte del ciudadano frente a una decision que se
considera injusta relacionada con la prestacion de los servicios que ofrece
INFITULUA E.I.C.E., que va en contra de los derechos del ciudadano. El objeto es
que se revise el motivo de su inconformidad y se tome una decision.

SUGERENCIA, PROPUESTA: Idea o indicacién que presenta el ciudadano en pro
del mejoramiento de un proceso, procedimiento o actividad del Instituto, que esté
relacionado con la prestacion del servicio o el cumplimiento de una funcién publica.

SOLICITUD DE INFORMACION: Por medio de este, el ciudadano puede solicitar
cualquier tipo de informacion publica referente a los servicios que presta la Entidad.

SOLICITUD DE DOCUMENTOS: Por medio de este el usuario puede solicitar
documentos de interés particular o general referente a los servicios que presta
INFITULUA E.I.C.E.

6. DEBERES Y DERECHOS EN LA ATENCION AL CIUDADANO

6.1 DEBERES

a) Acatar la Constitucion y las normas.

b) Obrar conforme al principio de la buena fe, sin utilizar maniobras dilatorias
en las actuaciones y efectuar o aportar a sabiendas, declaraciones y/o
documentos falsos, o hacer afirmaciones temerarias, entre otras
conductas.

c) Ejercer con responsabilidad sus derechos y abstenerse de reiterar
solicitudes evidentemente improcedentes, para evitar que las nuevas
solicitudes radicadas se conviertan en reiteraciones permanentes, que
afecten los tiempos de los tramites y la agilidad de respuesta de los mismos.

d) Elevar las peticiones con el lleno de los requisitos exigidos por la
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normatividad aplicable.

e) Solicitar en forma oportuna y respetuosa documentos y/o servicios.

f) Observar un trato respetuoso con los funcionarios y/o colaboradores de

INFITULUAE.IC.E.

6.2 DERECHOS

g) A recibir trato digno y respetuoso.
h) A ser escuchados en sus inquietudes.

i) A recibir un servicio de calidad.

i) A recibir informacién clara, veraz y con oportunidad.
k) A ser atendidas sus consultas de forma y de fondo.
I) A recibir respuesta a todas sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias

y/o denuncias en los términos de ley.
m) A ser informado con objetividad y precisién sobre la gestion realizada en

relacion a sus solicitudes.

n) A que existan areas de servicio de atencion al ciudadano, adecuados a las

necesidades de la comunidad, en cuanto a accesibilidad, sefalizacion,
espacios y recursos tecnolégicos.

0) A recibir atencion especial y preferente, cuando se trate de personas en
situacion de discapacidad, mujeres gestantes, adultos mayores y en
general a personas en estado de indefension o debilidad manifiesta. Para
tal efecto los funcionarios de INFITULUA E.I.C.E. atenderan a dichos

usuarios de manera prioritaria.

Asi mismo los servidores de INFITULUA E.I.C.E., deberan mantener a disposicion
de toda persona informacion completa y actualizada, en el sitio de atencién y en
la pagina de la entidad www.infitulua.gov.co, y suministrarla a través de los medios

impresos y electronicos que disponga, y por medio telefénico o por correo, sobre

los siguientes aspectos:

» Las normas basicas que determinan su competencia.
» Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan.
» Las regulaciones, procedimientos, tramites y téerminos a que estan sujetas
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las actuaciones de los particulares frente al respectivo organismo o entidad.
Los actos administrativos de caracter general que expidan ylos 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 actuacién, su localizacion, los
horarios de trabajo y demas indicaciones que sean necesarias para que toda
persona pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos.

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

7. CLASIFICACION DE LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS

Por las personas que ejerciten el Derecho de Peticion, en interés general;
Por las personas que ejerciten el Derecho de Peticién, en interés particular;
Por las personas que ejerciten el Derecho de Peticion, mediante solicitud
de informacién;

Por las personas que ejerciten el Derecho de Peticion, mediante
formulacion de consultas;

Por las personas que obren en cumplimiento de una obligacion o deber legal;
En ejercicio de la accion de cumplimiento entendida de conformidad con

la Ley 393 de 1997;

Por las autoridades oficiosamente.

8. TRAMITE A PETICIONES VERBALES

Las peticiones verbales se presentaran y recibiran directamente en la ventanilla
de INFITULUA E.I.C.E., a mas tardar al dia siguiente habil se enviara al area por
competencia establecida, le corresponda resolverlas. Estas peticiones seran
atendidas por el Jefe de las respectivas dependencias o por el funcionario que

este designe.

En los términos previstos porel articulo 13 y en la ley 1437 de 2011, siquien formula
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la peticion verbal afirma no saber o no poder escribir y pide constancia de haberla
presentado, el funcionario encargado la expedira en forma sucinta.

Las peticiones verbales se resolveran inmediatamente, si fuere posible. Cuando
no se puedan resolver en estas condiciones, se dejara constancia a través del
Aplicativo de radicacion de PQRSD y/o FO-P34-01 “Formato PQRSD" y se le dara
el numero de radicado que corresponda, en cumplimiento de los requisitos
previstos en este manual y se respondera dentro de los términos contemplados
para cada clase de peticion. Copia del formato se entregara al peticionario, si este
asi lo solicita.

Cuando la peticién 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.

9. TRAMITE A PETICIONES ESCRITAS

Las peticiones escritas se presentaran en la ventanilla de INFITULUA E.I.C.E.,
donde seran radicadas y se devolvera copia al peticionario con la constancia de
radicacion, si este asi lo requiere.

9.1 HORARIO DE ATENCION

El horario ordinario de atencién al publico en las dependencias sera de lunes a
jueves 07:30 a.m. a 12:00 m. y de 01:30 p.m. a 05:00 p.m. y viernes de 07:30 a.m.
a12:00 m. y de 1:30 p.m. a 4:00 p.m.

9.2 REQUISITOS DE LAS PETICIONES

Las peticiones presentadas ante INFITULUA E.IL.C.E. que sean procedentes
deberan contener por lo menos la siguiente informacion:

» La designacion 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 indicacion de su documento de identidad y
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de la direccién donde recibira correspondencia, si es persona juridica el
NIT. El peticionario debera agregar el nimero telefénico o la direccién
electréonica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar
inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion
electronica.

El objeto de la peticién.

Las razones en las que fundamenta su peticién.

Y VY

La relacion de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que
desee presentar para iniciar el tramite.
La firma del peticionario cuando fuere el caso.

\4

9.3 PETICIONES VIRTUALES O POR MEDIO ELECTRONICO

Son las solicitudes que las personas hacen por medio electrénico ya sea por medio
del correo institucional de la entidad o por el link del sitio oficial
http://www.infitulua.gov.co

Las peticiones por medio electrénico deben contener por lo menos:

Tipo de solicitante

Primer nombre

Primer apellido

Tipo de identificacién

Nuamero de identificacion

Medio de contacto

Contenido de la solicitud
Soportes/anexos si fuera el caso

9.4 PETICIONES INCOMPLETAS

En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion
ya radicada esta 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 que el interesado aporte los documentos o informes requeridos
comenzara a correr el término para resolver la peticion.

Cuando en el curso de una actuacion administrativa la autoridad advierta que el
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peticionario debe realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar
unadecision de fondo, lo requerira 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
entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando

no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prérroga hasta por un término igual.

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

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

El requerimiento a que alude éste numeral interrumpe los términos para resolver,
fijados en el presente manual.

9.5 DESISTIMIENTO

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud si hecho el
requerimiento de complementar los requisitos, los documentos o la informacion,
no da respuesta en el término de un (1) mes. Acto seguido se archivara el
expediente, sin perjuicio que el interesado presente posteriormente una nueva
solicitud.

9.6 PETICION ANTE FUNCIONARIO INCOMPETENTE PARADECIDIR

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

Los términos para decidir se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de
la peticién por la autoridad competente.
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El Jefe de la dependencia correspondiente, designara en forma inmediata el
funcionario que deba conocer y resolver la peticién, indicandole el término para
atenderla. Sidel estudio preliminar de la peticion se observa que se requiere solicitar
informacién complementaria, asi se hara saber al peticionario a la mayor brevedad.

9.7 TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES

Las peticiones que presenten las personas naturales o juridicas a INFITULUA
E.I.C.E., 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 resolucién de las siguientes
peticiones:

a) 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.

b) 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
sefnalados, la autoridad debera informar de inmediato, y en todo caso antes del
vencimiento del término sefialado en la ley, esta circunstancia al interesado
expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en
que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

9.8 INTERRUPCION DE LOS TERMINOS PARA RESOLVER

Los términos para resolver las peticiones presentadas ante INFITULUA E.I.C.E.,
previstos en el literal anterior, se interrumpen cuando se presente alguna de las
siguientes situaciones:
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 Requerimiento para complementacion de documentos o informacion.
e Practica de pruebas.
e En los demas casos previstos en la ley.

9.9 PETICIONES NO RELACIONADAS CON LAS FUNCIONES DE LA ENTIDAD

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

9.10 PETICIONES SUJETAS A LA COMPETENCIA DE VARIAS DEPENDENCIAS

Cuando por razones de competencia una peticiéon deba ser resuelta por varias
dependencias de INFITULUA E.I.C.E., quien recibe la peticién dirigira copia de la
misma a cada una de las dependencias para que resuelvan lo pertinente.

9.11 SOLUCION DE LA PETICION

Todas las dependencias de INFITULUA E.I.C.E., deberan tramitar las peticiones
relacionadas con el ejercicio de las funciones asignadas mediante el Manual de
Funciones y Competencias Laborales, el Manual de Procesos y Procedimientos y
demas normas que los adicionen o modifiquen.

Una vez firmada la respuesta, se enviara a la ventanilla unica para su radicacion y
remision en forma inmediata al peticionario por los medios que correspondan.

Las peticiones se resolveran de forma pronta, completa y de fondo, para lo cual
deberan seguirse las siguientes pautas en las respuestas:

* Resolver concretamente la peticion;
e Resolver totalmente la peticién;

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

o Usar redaccion clara, congruente y en lenguaje comprensible para el
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peticionario;
¢ Informar claramente direccién, teléfono y horarios de atencion de la
Entidad, en caso de ser requerido.

9.12 PETICIONES IMPROCEDENTES

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

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

9.13 INSISTENCIA DEL PETICIONARIO EN CASO DE RESERVA

Si la persona interesada insistiere en su peticion de informacioén o de documentos
ante la autoridad que invoca la reserva, correspondera a un Tribunal Administrativo
0 a un juez administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los
documentos, decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente
la peticion formulada. Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacién
correspondiente al tribunal o al juez administrativo, el cual decidira dentro de los
diez (10) dias siguientes, términos que se interrumpen acorde a la ley.

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

! Articulo 26. Ley 1755 de 2015

9.14 PETICIONES ANONIMAS

Las peticiones allegadas a INFITULUA E.I.C.E. que carezcan de suscriptor, sin
datos personales, la persona no se identificd, lo que el legislador ha previsto en
estos casos como regla general, su remision al competente sin radicar, el cual
determinara las acciones a seguir?.
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Asimismo, se dara aplicacion a lo establecido en la Ley 962 de 2005, en su articulo
81 asi: “ninguna denuncia o queja anénima podré promover accién jurisdiccional,
penal, disciplinaria, fiscal, o actuacién de la autoridad administrativa competente
(excepto cuando se acredite, por lo menos sumariamente la veracidad de los
hechos denunciados) o cuando se refiera en concrefo a hechos o personas
claramente identificadas™.

? Acuerdo 060 de 2001 Articulo 102 Archivo General de la Nacién.

3 Corte Constitucional sentencia C-832 de octubre 11 de 2006 M.P.

9.15 INCUMPLIMIENTO DE LOS TERMINOS

La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencién
a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas;
constituirdn falta gravisima para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.

10.PETICION DE INFORMACION

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

Las consultas a que se refiere este articulo deberan resolverse por las
dependencias competentes en un término maximo de diez (10) 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 sera entregado dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes.

La consulta de informacién debera llevarse a cabo en las horas de despacho al
publico. El usuario podra obtener fotocopias, a su costa, de acuerdo con las tarifas
fijadas para el efecto por la Secretaria de Hacienda a través del Estatuto Tributario
Municipal.
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10.1 RESPUESTA NEGATIVA APETICION DE INFORMACION

La dependencia competente de INFITULUA E.I.C.E. sélo podra negar la consulta
de determinados documentos o la copia o fotocopia de los mismos, mediante
providencia motivada que sefale su caracter reservado, indicando las
disposiciones legales pertinentes. En este evento, se debera notificar tanto al
peticionario como a la Procuraduria General de la Nacién®. Siel interesado insiste
en la peticién, 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®. Este término se interrumpira 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.

10.2 PROTECCION DE LA RESERVADOCUMENTAL

* Decreto-ley 262 de 2000 Articulo 82.

5 Ley 57 de 1985 Articulo 21.

Para la consulta y expedicion de copias de documentos que reposen en
dependencias de INFITULUA E.I.C.E., deben observarse las normas que protegen
la reserva, segun la Constitucion y la ley.

e El caracter reservado de un documento no sera oponible a las autoridades
que lo soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a
dichas autoridades asegurar la reserva de los documentos que lleguen a
conocer en desarrollo de lo prescrito en este articulo.

e La reserva legal sobre cualquier documento cesara a los treinta (30) afios
de su expedicién. Cumplido este término, el documento por este solo hecho
adquiere caracter historico y podra ser consultado por cualquier ciudadano,
con la obligacién para la Entidad de expedir copias o fotocopias del mismo,
de conformidad con lo previsto en el articulo 28 de la Ley 594 de 2000.
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10.3 PETICIONES PRIORITARIAS

INFITULUA E.I.C.E. dara atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento
de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio
irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del
derecho y el riesgo de perjuicio invocados. Cuando por razones de salud o de
seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del destinatario
de la medida solicitada, la autoridad debera adoptar de inmediato las medidas de
urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba
darse a la peticion.

10.3 LUGAR Y HORARIO PARA CONSULTA DEDOCUMENTOS

La consulta de documentos se llevara a cabo en la oficina de cada dependencia en
horas habiles de oficina y bajo la responsabilidad del funcionario que determine el

Jefe de la dependencia.
10.4 CONSULTA DE INFORMACION Y DOCUMENTOS PUBLICADOS

Cuando la solicitud de consulta o de expedicion de copias sobre documentos que
oportunamente fueron publicados, la entidad informara indicando el nimero y la fecha
del Diario, Boletin en que se hizo la divulgacion. Si este ultimo se encontrare agotado,
se debera atender la peticion formulada como si el documento no hubiere sido publicado.

10.5 PLAZO PARA DECIDIR SOBRE LA RESPUESTAA LA PETICION DE
INFORMACION

Las diferentes dependencias de INFITULUA E.I.C.E. deberan decidir en un plazo
maximo de diez (10) dias habiles, las peticiones de informacién siguiendo el orden
cronolégico de recepcion, salvo que lo impida la naturaleza del asunto, o se trate
de peticiones presentadas por periodistas o de informacion requerida por jueces
en desarrollo de las acciones de tutela o cumplimiento.

10.6 CERTIFICACIONES

Las normas consignadas en el presente manual seran aplicables a las solicitudes
que formulan los particulares para que se les expidan certificaciones sobre
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documentos que reposen en las dependencias de INFITULUA E.I.C.E. o sobre
hechos de los cuales este tenga conocimiento.

10.7 NOTIFICACIONES DE LOS ACTOS QUE DECIDAN LAS PETICIONES

Los actos que decidan las peticiones en interés particular se notificaran
personalmente, salvo aquellos que resuelvan consultas y peticiones de
informacion en cuanto no sean negativas. Para efectos de la notificacién personal,
se hara uso del medio mas eficaz para la citacion del interesado, dejando
constancia escrita de las diligencias realizadas. Sino se logra la comparecencia del
interesado en el plazo de cinco (5) dias, se notificara en los términos previstos en
la ley 1437 de 2011, Articulos 65 y seguidos. Los actos administrativos que
resuelvan las peticiones en interés general, se comunicaran por el medio mas
expedito posible, dejando expresa constancia en el expediente.

11.RECURSOS

Contra los actos administrativos que resuelven las peticiones, excepto aquellas en
interés general, proceden los recursos de reposicion, apelacion y queja en los
términos contemplados en la ley 1437 de 2011, Articulos 65 y seguidos.

En el texto de la notificacién del acto se indicaran los recursos que legalmente

proceden, la autoridad ante quien debe interponerse y el plazo para hacerlo,
conforme lo dispone la ley 1437 de 2011, Articulos 65 y seguidos.

12.CONSULTAS

Las consultas pueden ser formuladas verbalmente o por escrito.

12.1 REQUISITOS

Las consultas deben ajustarse a los requisitos sefialados para elderecho de peticién
enunciados en el presente manual y deberan tramitarse bajo los principios de
economia, celeridad, eficiencia e imparcialidad.
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12.2 PLAZO PARA RESPUESTA ACONSULTAS

El plazo maximo para resolver una consulta es de treinta (30) dias habiles. Las
respuestas a las consultas que emitan los funcionaros de INFITULUA E.I.C.E., no
comprometeran la responsabilidad de este, ni seran de obligatorio cumplimiento o
ejecucion, conforme lo establece el articulo 28 de la ley 1437 de 2011.

12.3 FUNCIONARIOS COMPETENTES

Las consultas escritas seran atendidas por el Jefe de la dependencia o su delegado
que sea competente, para conocer de conformidad con las funciones asignadas a
cada dependencia en el Manual de Funciones y Competencias Laborales, en el
Manual de Procesos y Procedimientos y demas normas que los adicionen o
modifiquen.

13.QUEJAS Y RECLAMOS

13.1 PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMOS

Las quejas y reclamos se presentaran, en forma verbal o escrita, bien sea personal,
telefénicamente a través de la linea de atencion al ciudadano, o a través del sitio
web oficial de la entidad www.infitulua.gov.co. Ademas, el interesado debera
expresar el nombre del funcionario o del area contra quien se dirige y los motivos
en que se sustenta.

Las quejas deberan contener por lo menos:

e Designacion de la entidad a la que se dirigen.

e Nombre y apellidos completos del solicitante, con indicacién del documento
de identidad, direccion y teléfono.

Indicar el motivo de la queja o reclamo.

Las razones en las que se apoya.

La relacién de los documentos que se acompafian.

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

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

13.2 TRAMITE DE QUEJAS Y RECLAMOS

Una vez presentada la queja o reclamo, a través de los diferentes medios, se
procedera a su radicacion, con indicacion de la fecha y hora de recibo, nombre del
quejoso e identificacion, anexos y dependencia o funcionario a quien se dirige.
Las quejas y reclamos se asignaran a los funcionarios publicos encargados de la
atencién de servicio al ciudadano, quienes deberan remitirlas a la dependencia
competente de acuerdo con la naturaleza del asunto, a mas tardar el dia habil
siguiente a su recibo, correspondiendo al jefe de la misma indagar sobre los motivos
de la queja, implementar los correctivos que sean necesarios y remitir respuesta
al interesado.

Sila queja o reclamo da lugar a investigacion disciplinaria, se dara traslado por parte
del funcionario que esté conociendo, a la Oficina del funcionario que ejerza las
funciones de Control Disciplinario Interno para que se adelante el tramite pertinente.

13.3 QUEJAS Y RECLAMOS IMPROCEDENTES

Los funcionarios publicos de atencion al ciudadano encargados de recibir las
quejas y reclamos podran rechazar las quejas irrespetuosas que se presenten, de
lo cual se dejara la respectiva constancia.

13.4 TERMINO

Las quejas y reclamos se deberan resolver dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a la fecha de su recibo, por los funcionarios de atencion al ciudadano.
Cuando no fuere posible resolver o contestar la queja o reclamo en dicho plazo,
se debera informar asi al quejoso, expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez la fecha en que se resolvera o dara la respuesta. Cuando la
solicitud haya sido verbal, la decision podra tomarse y comunicarse en la misma
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forma al interesado, en los demas casos sera escrita.
13.5 SOLICITUD DE INFORMACION O DOCUMENTOS ADICIONALES

Si la informacién o documentos que proporcione el interesado al iniciar la actuacion
administrativa no son suficientes para decidir, se le requerira por una sola vez, con
precision y en la misma forma en que haya actuado, el aporte de lo que haga falta.
Este requerimiento interrumpirda los términos establecidos para que los
funcionarios decidan. Desde el momento en que el quejoso allegue nuevos
documentos o informaciéon, con el propésito de satisfacer el requerimiento,
comenzara otra vez a correr los términos, pero, en adelante, las autoridades no
podran pedir mas complementos y decidiran con base en aquellos que dispongan.

13.6 DESISTIMIENTO DE QUEJAS O RECLAMOS

Se entendera que el quejoso ha desistido de su queja, si hecho el requerimiento
de aportar los documentos o informacion anterior, no da respuesta en el término

de un

(1) mes, contados a partir de la fecha del envio de la solicitud. Acto seguido se
archivara el expediente sin perjuicio de que el interesado presente posteriormente
una nueva queja o reclamo.

El interesado podra desistir en cualquier tiempo de su queja o reclamo, pero el
funcionario o dependencia de INFITULUA E.I.C.E. que tenga a cargo el caso o
proceso, podra continuar de oficio la actuacién si la considera necesaria para el
interés publico.

13.7 DESATENCION A QUEJAS YRECLAMOS

La falta de atencién a las quejas y reclamos y a los términos para resolver, la
contravencién a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas; constituiran falta gravisima para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.
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14.0TRAS DISPOSICIONES

14.1 DE LAS INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS

Las investigaciones disciplinarias por quejas, denuncias, informes de servidores
publicos o iniciadas en forma oficiosa, que diligencie INFITULUA E.I.C.E., se
tramitaran conforme a las disposiciones del Cédigo Unico Disciplinario y las demas
normas que las adicionen, reformen o complementen, sin perjuicio de lo dispuesto
en materia de proteccién de la reserva documental.

14.2 UTILIZACION DE MEDIOS ELECTRONICOS

INFITULUA E.I.C.E. dara cumplimiento a las disposiciones contenidas en el
presente manual, asi mismo podra recibir o enviar por cualquier medio de
transmisién electronica, documentos concernientes al ejercicio del derecho de
peticién en las diversas modalidades previstas.

14.3 SEGUIMIENTO, CONTROL Y EVALUACION

La oficina de Control Interno sera la encargada de hacer el seguimiento, control y
evaluacién a las acciones o soluciones que se den en las dependencias producto
de la queja, reclamo o sugerencia. Debera presentar informes periédicos
correspondientes a las quejas, reclamos, sugerencias, informacién e inquietudes
solicitadas por los ciudadanos y que no fueran resueltas en los términos
estipulados.

14.4 OTRAS DISPOSICIONES APLICABLES
Los aspectos relativos al derecho de peticion no regulados en este Manual de

Quejas y Reclamos y en cuanto resulte necesario, se regiran por las disposiciones
contenidas en la Ley 1437 de 2011 y en las que lo modifiquen o sustituyan.
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14.5 INFORMES

De conformidad con lo establecido en el Articulo 3° de la Resolucion que hace parte
integral del presente manual, quien ejerza las funciones de control disciplinario
interno, debera cumplir las siguientes funciones:

¢ Realizar informes al Gerente cuando se presenten quejas recibidas,
servicios sobre los que se presenta mayor niumero de quejas y
reclamos y principales recomendaciones sugeridas por los
particulares que tengan por objeto mejorar el servicio que presta la
entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer
mas participativa la gestion publica.

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

14.6 ATENCION ESPECIAL Y PRELACION EN ELTURNO

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

Atencion especial a infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica, todas las
entidades del Estado o particulares que cumplan funciones administrativas, para
efectos de sus actividades de atencion al publico, estableceran mecanismos de
atencion

preferencial a infantes, personas con algin tipo de discapacidad, mujeres
gestantes, adulto mayor y veterano de la fuerza publica®.

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

Si la queja o denuncia se refiere a posibles hechos de corrupcién de servidores
publicos de INFITULUA E.I.C.E., la denuncia debe:

» Presentaruna relacion clara, detallada y precisa de los hechos de los cuales
tiene conocimiento.

¢ Indicar de manera clara como ocurrieron los hechos, dénde y cuando.

e Sefialar quién o quiénes lo hicieron (nombres claros), si es de su

conocimiento.

e Adjuntar las evidencias que sustentan su relato, en caso de tenerlas
suministre su nombre y direccion de residencia, teléfono y correo
electronico si dispone para contactarlo en el evento de ser necesario o para
mantenerlo informado del curso de su denuncia.

En el evento de preferir presentar la denuncia de forma andnima, asegurarse de
que esta amerite credibilidad y acompanela de evidencias que permitan orientar

la investigacion.

Si se quiere presentar una denuncia relacionada con posibles actos de corrupcion
presuntamente cometidos por servidores publicos de ésta entidad en el
desempenio de sus funciones, se puede hacer a través del siguiente los correos
electronicos: ventanillaunica@infitulua.gov.co, gerencia@infitulua.gov.co y

juridica@infitulua.gov.co.

© Decreto 019 de 2012. Articulo 13

717 Ley 1437 de 2011. Articulo 5

14.8 PROCEDIMIENTO DE LAS DENUNCIAS

Las denuncias que sean radicadas con el cumplimiento de los requisitos, al igual
que las anénimas, seran reasignadas por el grupo de atencion al ciudadano asi:

< Las que ameriten el inicio de acciones penales o que sean competencia de
entidad o autoridad diferente a INFITULUA E.I.C.E., seran remitidas al
funcionario Asesor Juridico, que tenga asignada la funcién de respuesta del
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aplicativo PQRSD, quien las remitira a la entidad competente.

*» Las que ameriten elinicio de acciones de tipo disciplinario al grupo de Control
Interno Disciplinario.

% Informar si los hechos han sido puestos en conocimiento de otra autoridad,
indicando cual




