ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

DECRETO N° 057 DE 2022
(15 DE JULIO 2022)

POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL PROCEDIMIENTO DE
ATENCION AL CIUDADANO FRENTE A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
DENUNCIAS Y SUGERENCIAS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE CAJICA
CUNDINAMARCA Y SE DICTAN OTRAS DISPOSICIONES

El Alcalde Municipal de Caijica, en ejercicio de sus facultades constitucionales,
legales y reglamentarias, en especial las conferidas en el articulo 315 de la
Constitucion Politica de 1991, los articulos 3y 91 de la Ley 136 de 1994 modificados
por los articulos 6 y 29 de la Ley 1551 de 2012, la Ley 87 de 1993 , reglamentada
por el Decreto Nacional 1826 de 1994 y parcialmente por el Decreto Nacional 1537
de 2001, la Ley 1437 de 2011, la Ley 1755 de 2015, Ley 1952 de 2019, Ley 2094
de 2021y,

CONSIDERANDO:

Que el articulo 1° del Estatuto Superior sefiala que “Colombia es un Estado social
de derecho, organizado en forma de Republica unitaria, descentralizada, con
autonomia de sus entidades fterritoriales, democratica, participativa y pluralista,
fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la solidaridad de las
personas que la integran y en la prevalencia del interés general’.

Que el articulo 2 Constitucional prevé como fines esenciales del Estado los
siguientes: “(...) servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar
la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion;
facilitar la participacién de todos en las decisiones que los afectan y en la vida
economica, politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender la
independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia
pacifica y la vigencia de un orden justo (...)".

Que el inciso segundo del articulo 2 Superior establece que “las autoridades de la
Republica estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en
Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias y demas derechos y libertades, y
para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del Estado y de los
particulares”.

Que el articulo 84 de la Ley 136 de 1994 dispone en su tenor que: "(...) En cada
municipio o distrito habra un alcalde quien ejercera la autoridad politica, sera jefe de
la administracion local y representante legal de la entidad territorial. El alcalde es la
primera autoridad de policia del municipio o distrito y tendra el caracter de empleado
publico del mismo."

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica establece que: (...) la funcion
administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla con
fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacién y la
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas deben coordinar
Sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado, por lo cual,
la administracién publica, en todos sus érdenes, tiene un control interno que se
ejercera en los términos que sefiale la ley.”

Que asi mismo el articulo 315 de la Constitucién Politica de 1991, establece como
atribuciones del Alcalde, entre otras; la de cumplir y hacer “{(...) Cumplir y hacer
cumplir la Constitucion, la ley, los decretos del gobiemo, las ordenanzas, y los
acuerdos del concejo." igualmente le corresponde "Dirigir la accién administrativa
del municipio; asegurar el cumplimiento de las funciones y la prestacién de los
servicios a su cargo (...)".

Que el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, establece que: (...) Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. (...)”

Que la Ley 489 de 1998, dictd6 normas sobre la organizacion, funcionamiento,
estructura, principios y reglas de organizacion de las entidades del orden nacional.
En su articulo 32 establecié que “(...) todas las entidades y organismos de la
Administracion Puablica tienen la obligacion de desarrollar su gestion acorde con los
principios de democracia participativa y democratizacion de la gestion pablica, para
ello podran realizar todas las acciones necesarias con el objeto de involucrar a los
ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en la formulacion, efecucion,
control y evaluacion de la gestion publica, asi mismo, tienen la obligacion de rendir
cuentas de manera permanente a la ciudadania.

Que el Decreto 2232 de 1995, reglamento la Ley 190 de 1995 del sistema de quejas
y reclamos y en los articulos 7°, 8° y 9°, hace referencia a la coordinacion, funciones
y lo relativo al Sistema de Quejas y Reclamos, funciones y actividades del jefe.

Que la Ley 87 de 1993, reglamentada por el Decreto Nacional 1826 de 1994 y
parcialmente por el Decreto Nacional 1537 de 2001, "Por la cual se establecen
normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado
y se dictan olras disposiciones", en su articulo 1° estipula: "Definicién del control
interno. Se entiende por control interno el sistema integrado por el esquema de
organizacion y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacion adoptados por una
entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones y actuaciones,
asi como la administracion de la informacion y los recursos, se realicen de acuerdo
con las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas trazadas
por la direccion y en atencion a las metas u objetivos previstos”,

Que en cumplimiento de la Ley 962 de 2005, reglamentada parcialmente por los
Decretos Nacionales 4669 de 2005 y 1151 de 2008, se dictan las 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, y atendiendo los lineamientos trazados por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica todas las entidades deben
implementar estrategias operativas y actividades con el fin de ejecutar la politica
Antitramites y de atencién efectiva al ciudadano.
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Que la Ley 1448 de 2011, Ley de Victimas y Restitucion de Tierras, reglamentada
por los Decretos Nacionales 4800 de 2011 y 3011 de 2013, establece una atencién
especial y preferencial para las victimas del conflicto armado interno.

Que el articulo 53 de la Ley 734 de 2002 (Cadigo Disciplinario Unico), Derogado por
el articulo 265 de la Ley 1952 de 2019, modificada parcialmente por la Ley 2094 de
2021, establecio; El presente régimen se aplica a los particulares que cumplan
labores de interventoria o supervisién en los contratos estatales: también a quienes
ejerzan funciones publicas, de manera permanente o transitoria, en lo que tienen
que ver con estas, y a quienes administren recursos publicos u oficiales.

Que la Ley 1437 de 2011, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, en su articulo 8 estableci6 el deber de actualizar toda
la informacion en los diferentes canales de comunicacién, asi mismo, el articulo 13
establece la modalidad del derecho de peticién, el cual fue modificado por el articulo
1 de la Ley 1755 de 2015, donde se regulo los términos, contenidos, peticiones
incompletas, desistimientos, peticiones irrespetuosas, atencion prioritaria
competencia. Adicionalmente la Ley 1437 de 2011 en su Capitulo 1V Articulo 53
ordend la utilizacién de los medios electrénicos en el procedimiento administrativo,
asi mismo en su Capitulo V regulé las publicaciones, citaciones, comunicaciones y
notificaciones.

Que la Ley 1755 de 2015, en el Capitulo Il reglamenté el Derecho de Peticidn ante
autoridades y fijo unas reglas especiales para informacién o documentos
reservados y regulo las peticiones a organizaciones o instituciones privadas.

Que el Decreto Nacional 2573 de 2014, compilado en el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones 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 transparencia
en la gestion publica y promover la participacién ciudadana haciendo uso de los
medios electronicos en concordancia con lo dispuesto por el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011 y el articulo 1° del Decreto Ley 019 de 2012 o las normas que las
modifiquen, adicionen o sustituyan.

Que mediante la Resolucion No. 136 de abril veintitrés (23) de 2018 se reglamento
el procedimiento de atenci6n al ciudadano frente a las Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias - PQRS, presentadas a la Alcaldia de Cajica y, con sustento en las
consideraciones que anteceden, resulta constitucional, legal y reglamentariamente
legaimente procedente proferir el presente decreto, conforme a las previsiones del
articulo 93 de la Ley 136 de 1994 que establece: "(...) ACTOS DEL ALCALDE. E/
alcalde para la debida ejecucién de los acuerdos y para las funciones que le son
propias, dictara decretos, resoluciones y las 6rdenes necesarias.

En mérito de lo anteriormente expuesto,

DECRETA:
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

CAPITULO L.
ASPECTOS GENERALES

ARTICULO 1°. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL
CIUDADANO FRENTE A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
SUGERENCIAS. Adoptar el procedimiento de atencién al ciudadano frente a
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias presentadas ante la Alcaldia
Municipal de Cajica.

Las normas establecidas en la presente resolucion son de obligatorio cumplimiento
para los servidores publicos, particulares que ejerzan funciones publicas y
colaboradores de la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca, encaminadas al
mejoramiento del procedimiento de atencion al ciudadano frente a peticiones,
quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, teniendo en cuenta que el ciudadano
es el eje de la gestion institucional y la razon de ser de la administracion publica.

ARTICULO 2°: OBJETIVO. Coordinar, articular e implementar la prestaciéon del
servicio, brindado a los ciudadanos por medio de los diferentes canales de
comunicacién con los que cuenta la administracién municipal para interactuar, una
atencion de calidad, eficacia y calidez promoviendo la participacién ciudadana v el
control social de la gestion.

ARTICULO 3°: OBJETIVOS ESPECIFICOS. Son objetivos especificos del
Procedimiento de atencién al ciudadano frente a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias - PQRS:

a) Mejorar el servicio al ciudadano, atendiendo y gestionando las peticiones con
calidad, celeridad y calidez dentro de los términos de ley establecidos;

b) Realizar seguimiento y control a las PQRS, para garantizar un servicio
oportuno y de calidad en la actuacion de los diferentes actores en la cadena
de atencion, a través de todos los canales de interaccion:

c) Consolidar y analizar la informacién de la gestién del servicio, para emplearla
como una herramienta en la toma de decisiones, en beneficio del municipio;

d) Adelantar acciones para conocer la satisfaccion y percepcion del ciudadano,
frente a los servicios y programas de la Alcaldia Municipal de Cajica
Cundinamarca e implementar mecanismos de participacion y control social:

e) Generar cambios en la cultura organizacional, apropiando la cultura del
Servicio;

f) Definir e implementar estrategias para el mejoramiento de las politicas y
estandares de servicio y atencién al ciudadano.

PARAGRAFO. Los estandares de servicio y atencion al ciudadano en la Alcaldia
Municipal de Cajica - Cundinamarca, comprende todo lo relacionado con las
diferentes dependencias de la administracién Municipal.

ARTICULO 4°. PILARES DEL SERVICIO Y LA ATENCION AL CIUDADANO. El
proceso de gestion de Peticiones, Quejas. Reclamos, Denuncias y Sugerencias -
PQRS, de la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca, estaran soportados en
los siguientes pilares:
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

a) Vocacion de servicio. El servicio de atencién al ciudadano es una vocacion
que nos compromete a entender que todos somos parte de él y que nos
debemos a la satisfaccion de las necesidades, requerimientos, expectativas
e inquietudes de nuestros ciudadanos.

b) Liderazgo en el servicio y la atencion al ciudadano. Influir positivamente
en los equipos de trabajo enfocandose en el servicio, donde sus lideres
deben poner en practica lo que expresan,

c) Servicio estandarizado. El servicio y la atencién al ciudadano debe ser uno
solo independientemente del lugar, dependencia o las personas que lo
presten,

d) Formacién y sensibilizacion. Apoyar permanentemente la formacién
intelectual de los funcionarios y colaboradores, acompariando la prestacion
efectiva del proceso de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias
y Sugerencias — PQRS, que presenten ante la Alcaldia Municipal de Cajica -
Cundinamarca, en aras de su excelencia,

e) Mejoramiento continuo. Evaluacion permanente para la identificacién de
oportunidades de mejora.

ARTICULO 5° PARAMETROS DEL SERVICIO. Para dar cumplimento al
Procedimiento de atencién al ciudadano frente a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias — PQRS, de forma ordenada y efectiva, se establece que
en todos los puntos de atencién al ciudadano se acaten los siguientes parametros:

a) El personal asignado para la orientacién y atencion del ciudadano
previamente debera estar correctamente capacitado en los programas y
servicios que presta la Alcaldia Municipal de Cajicd Cundinamarca, y dara
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 9° de la Ley 1437 de 2011:

b) Cualquier ciudadano, atendiendo a la normatividad vigente podran presentar
directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen
con su interés superior, su bienestar personal y su proteccion especial, las
cuales tendran prelacion en el turno sobre cualquier otra;

c) Se debera caracterizar a la poblacion objetivo, de acuerdo con la demanda
del servicio, con el fin de dimensionar, hacer seguimiento y mejorar la
prestacion de los mismos;

d) Los programas, tramites y servicios, deberan estar debidamente identificados
y descritos, incluyendo documentos, requisitos, poblacién objeto de cada uno
de ellos, puntos de atencioén, los horarios correspondientes y la normatividad
que los cobija; deben estar disponibles en medios electrénicos para facilitar
el acceso de los ciudadanos y disminuir tiempos y costos por
desplazamiento;

e) Los canales de interaccion con los ciudadanos, son presencial, escrito,
buzon, telefénico, correo electronico, chat, pagina web, redes sociales.

f) La respuesta al ciudadano se dara por el medio mas efectivo de
comunicacioén o el que autorice el mismo ciudadano:;

g) La fuente oficial de datos del procedimiento de atencién al ciudadano frente
a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias — PQRs, ser4 la
registrada en la herramienta tecnolégica destinada para tal fin, por tal motivo,
todas las Dependencias de la Alcaldia Municipal de Cajica deberan tener
usuario de registro en la herramienta tecnologica;
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h) Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias — PQRs, por
los ciudadanos a través de los diferentes canales de interaccion utilizados
para tal fin, deben ser registradas en la herramienta tecnolégica garantizando
el ingreso de todas las actuaciones con oportunidad y calidad;

i) Todos los servidores publicos y colaboradores encargados de atender al
ciudadano deben cumplir con las competencias de comportamiento definidas
por la Alcaldia Municipal de Cajica;

J) Las personas en condicion de discapacidad visual, auditiva, cognitiva o
motora, adultos mayores, mujeres en estado de gestacién, nifios, nifias ylo
adolescentes, veteranos de la fuerza publica y poblacién victima recibiran
trato especial y atencion preferencial;

k) Todos los puntos de atencion presencial de la Alcaldia Municipal de Cajica,
deberan publicar en un lugar visible, los horarios de atencion en las lineas de
atencion del Centro de Contacto, redes sociales y la pagina web
http//www.cajica.gov.co;

) La Alcaldia Municipal de Cajic4, tendra un punto de atencién presencial, y
buzones de peticiones en los diferentes edificios de la administracién, en
lugar visible y de facil acceso, para que los ciudadanos puedan dirigir
cualquier tipo de peticién en forma escrita;

La apertura del buzén se realizara dos (2) veces al mes, los dias viernes en
horario de la mafana por parte de la Secretaria General, a través de la
Direccion Administrativa de Atencién Integral al Usuario y PQRS, con la
presencia de un funcionario de la oficina de Control Interno y el/los encargado
de la operaciéon del procedimiento de atencién al ciudadano frente a
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias, posteriormente,
levantaran un acta donde conste el nimero de peticiones encontradas en el
mismo, la Direccién de Atencion al Ciudadano y PQRS, asignara radicado y
asignara a la Secretaria Competente, siguiendo el tramite correspondiente a
cada tipo de peticion. En ausencia del encargado de los buzones de los
diferentes puntos, el responsable del proceso en el nivel que corresponda
realizara la correspondiente apertura;

m) La ventanilla de atencion al ciudadano debera publicar en un lugar visible al
publico la Carta de Trato Digno al Ciudadano, la cual debe contener sus
derechos, deberes y medios que se ponen a su disposicion para hacer
efectivos dichos derechos;

n) Las secretarias y/o dependencias que tengan su sede fuera del Palacio
Municipal, tendran un punto de informacién y atencién en ninglin caso se
entenderan como Ventanilla de Atencién al Ciudadano:

CAPITULO Il )
ASPECTOS DEL SERVICIO Y LA ATENCION.

ARTICULO 6°: CANALES DE INTERACCION. Los ciudadanos podran presentar
sus peticiones por cualquiera de los siguientes canales de interaccién dispuestos
por la Alcaldia Municipal de Caijica, para et tramite y respuesta de sus peticiones,
quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y sugerencias:
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a) Presencial: Ante la Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano de la Alcaldia
Municipal de Cajica

b) Escrito: Documentos radicados en la Ventanilla Unica de correspondencia
de la Alcaldia Municipal de Cajica, correo electrénico y chat institucional, las
peticiones recibidas por Buzon se consideran escritas
Cualquier persona podra interponer peticiones a través de los buzones
situados para tal fin, estos deben ser instalados en un lugar visible y de facil
acceso en los puntos de atencion presencial de la Alcaldia Municipal de
Cajica y contaran con los implementos necesarios para hacer efectiva su
utilizacion.
El Secretario General a través de la Direccion Administrativa de Atencién al
Usuario y PQRS realizara la inspeccion y conteo de los formatos contenidos
en el buzén dos (2) veces al mes, y se registrara en el Formato de Apertura
de Buzon establecido para control y seguimiento.
La direccién de Atencién Integral al Usuario y PQRS, consolidard en un
informe mensual los niveles de satisfaccién del ciudadano, el cual se
Publicara en la pagina web, y se retroalimentara a las diferentes
dependencias de la administracién. Y dos semestrales de PQRs que se
publicaran y remitiran a la oficina de Control Interno para su respectivo
seguimiento.
Las opiniones o informaciones depositadas en el buzén tienen la calidad de
peticiones formales conforme a la Ley 1 755 de 2015 en su articulo 1°.
La direccion administrativa se encargara de realizar el seguimiento para que
las diferentes dependencias de la administracion municipal de Caijica,
atiendan oportunamente cada queja o reclamo que se formule y la Oficina de
Control Interno, en caso de advertir la no respuesta o respuesta fuera de
término de las peticiones, debe remitir la omisién a la Unidad de Control
Disciplinario Interno de acuerdo con el articulo 31 de la Ley 1755 de 2015.
La Administracién Municipal mantendra absoluta reserva en el manejo de los
datos personales que los ciudadanos proporcionen en los formularios
depositados en el buzén de acuerdo a lo establecido en La Ley 1581 de 2012,
reglamentado por el Decreto 1081 de 2015 articulo 2.1.1.4.1.1, o Habeas
Data por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales.

c¢) Telefonico: A través de la Linea 6018837077 — 3152378409, en los horarios
laborales establecidos por la administraciéon municipal

d) Medios electrénicos: Cualquier persona nacional o extranjera, podra
realizar peticiones a la Alcaldia Municipal de Cajica a través del portal web
de la Alcaldia o de cualquier otro medio electrénico que llegare a
implementarse para tal fin (Chat, Portal, Correo Electrénico:
http://www.cajica.gov.co, contactenos-pqrs@cajica.gov.co

ARTICULO 7°. PARAMETROS PARA LA ATENCION DEL CANAL PRESENCIAL.
El horario de atencién presencial debe garantizar la prestacién del servicio como
minimo durante cuarenta (40) horas semanales. Por ser un servicio publico, no
podra suspenderse y no podran decretarse vacaciones colectivas, se debera
publicar en un lugar visible de la Ventanilla de Atencién y en los puntos de
informacién los horarios de atencién al publico.
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Los secretarios o directores de las diferentes dependencias, de acuerdo con las
necesidades del servicio en cada uno de los puntos de atencién, podran establecer
horarios extendidos de atencion, antes de las 8 a. m. y después de las 5:30 p.m. de
lunes a jueves y los viernes antes de las 8 a. m. y después de las 4:30 p.m, para
garantizar la atencién de los ciudadanos que tienen acceso limitado por
restricciones de tiempo y lugar, para lo cual debera justificar y solicitar cita previa.

La atencién presencial a los ciudadanos que ingresen a la Alcaldia Municipal de
Cajica Cundinamarca, estara a cargo de la Secretaria General a traves de la
Direccién de Atencion Integral al Usuario y PQRS.

En la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano se deberan atender a todos los
ciudadanos que ingresen dentro del horario de atencién fijado, sea para solicitar
informacién o iniciar un tramite en la entidad. En caso de requerirse, se les asignara
la cita correspondiente con el funcionario competente de atender la peticion, segun
el asunto del que se trate, pero siempre dentro de los términos establecidos por la
ley.

Con el fin de respetar el derecho al turno de los ciudadanos, en la Ventanilla de
Atencion al ciudadano, asi como en los puntos de atencion presencial de la Alcaldia
Municipal de Cajica Cundinamarca, se podran entregar fichas o turnos de atencién
numerados segun el orden de llegada. En ningun caso, las fichas entregadas
limitaran el nimero de ciudadanos atendidos diariamente. Las peticiones deben ser
registradas en la ventanilla de radicacion de correspondencia del municipio.

ARTICULO 8°. PARAMETROS PARA LA ATENCION DEL CANAL ESCRITO. Las
peticiones escritas deben ser recibidas y radicadas consecutivamente en la
ventanilla Unica de radicacién de correspondencia del municipio, este a su vez
debera enviarlas a la Secretaria responsable del tramite frente a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias, felicitaciones y Sugerencias.

Cuando las peticiones escritas no cumplan con los requisitos minimos fijados en la
Ley 1755 de 2015, para dar tramite se debera solicitar ampliacion de informacion de
acuerdo parametros fijados en el articulo 17 de la misma ley.

ARTICULO 9°. PARAMETROS PARA LA ATENCION DEL CANAL TELEFONICO.
La atencién en la Linea Telefonica la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca,
se realiza en el horario establecido por acto administrativo de la Administracion
Municipal.

ARTICULO 10°. PARAMETROS PARA LA ATENCION DEL CANAL VIRTUAL.
Para facilitar el acceso de los ciudadanos a los servicios dispuestos en la presente
resolucion y de conformidad con lo establecido en el articulo 8° de la Ley 1437 de
2011, la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca dispondra de:

a) Informacion de tramites y/o servicios en linea a través del portal
hitp://www.cajica.gov.co.

b) Recepcion de peticiones a través del correo electronico contacienos-
pars@caijica.gov.co
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¢) Via chat o comunicacion escrita instantanea a través de Internet servicios en
linea a través del portal hitp://www.cajica.gov.co.

PARAGRAFO. La recepciéon y envio de comunicaciones oficiales por correo
electronico debe permitir el control y seguimiento por parte de los funcionarios
encargados del 4rea de Ventanilla Unica de Correspondencia de la Direccién de
Atencion Integral al Usuario y PQRs, quien los debe controlar y hacer el respectivo
seguimiento.

Todos los correos electrénicos que ingresen a las cuentas de los servidores publicos
o colaboradores de la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca, relacionados
con peticiones, asi como las peticiones recibidas a través de Facebook, Twitter, y
demas redes sociales, deberan ser enviadas inmediatamente a la Ventanilla Unica
de Correspondencia para que se oficialice su Ingreso a la entidad. Es
responsabilidad de todos los funcionarios de la Administracion municipal revisar a
diario su correo a fin de dar tramite a los asuntos asignados por este medio, la no
consulta no exonera de la obligacion de dar respuesta oportuna.

ARTICULO 11°. DOCUMENTOS MINIMOS. La orientacion inicial se efectuara en
la Ventanilla Unica, sin necesidad de que los ciudadanos aporten algun documento
0 posean historia de atencion o que esta se encuentre en otro punto de atencion.

ARTICULO 12°. CITACIONES. Las citas de cada Secretaria, podran ser asignadas
por cualquiera de los canales de interaccion, dentro del término de 15 dias habiles
siguientes a la solicitud inicial, por el profesional o funcionario designado, salvo
norma especial.

La asignacion de citas por primera vez estara bajo responsabilidad del delegado
para la operacion del Procedimiento de cada una de las secretarias, Direcciones o
dependencias de la Administracion. Sin embargo, los casos que requieran prioridad
de acuerdo a la ley y a las circunstancias, seran atendidos de manera inmediata.

Todas las citaciones deberan ser registradas en la agenda establecida para tal fin
por cada secretaria y no se podran llevar agendas paralelas.

PARAGRAFO. La asignacién de citas por los otros canales de interaccion, estara
sujeta al desarrollo tecnoloégico, implementacion y aprobacion de la Secretaria
General, Direccion Atencion Integral de Atencién al Usuario y PQRS.

CAPITULO Il .
RESPONSABLES DEL SERVICIO Y LA ATENCION.

ARTICULO 13°. RESPONSABLES DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL
CIUDADANO FRENTE A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y
SUGERENCIAS. Los responsables del procedimiento de Atencion al Ciudadano
frente a peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, se encuentra a
cargo de la Secretaria General — Direcciéon de Atencion Integral al Usuario y PQRS
de la Alcaldia de Cajica Cundinamarca.
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ARTICULO 14°. RESPONSABILIDADES DEL SERVICIO Y LA ATENCION. EI
responsable del procedimiento de Atencion al Ciudadano frente a peticiones,
quejas, reclamos, denuncias y sugerencias - PQRS, ademas de las funciones
establecidas por ley y las sefialadas en el manual de funciones y competencias,
tiene las siguientes funciones:

a) ldentificar controles para asegurar la disponibilidad, integralidad vy
confidencialidad de la informacion.

b) Implementar estrategias para lograr una cultura institucional de servicio y cultura
ciudadana.

c) Administracion de los canales de servicio y atencion (presencial, escrito, virtual,
telefénico),

d) Controlar, monitorear y supervisar el servicio y la atencion en los diferentes
canales

ARTICULO 15°. DEBERES DE LOS RESPONSABLES DEL PROCEDIMIENTO
DE ATENCION AL CIUDADANO FRENTE A PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS. A partir del Articulo 7 del Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y demas
normas que lo modifiquen o sustituyan los deberes de las autoridades en la atencién
al publico son:

a) Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincion.

b) Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40)
horas a la semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las
necesidades del servicio.

c) Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del
horario normal de atencion.

d) Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones, quejas, denuncias
o reclamos, sin perjuicio de lo sefalado en el numeral 6 del articulo 5° de este
Cédigo.

e) Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al
ciudadano donde la respectiva autoridad especifique todos los derechos de los
ciudadanos y los medios puestos a su disposicibn para garantizarlos
efectivamente.

f) Tramitar las peticiones que lleguen por medios electronicos, de conformidad con
lo previsto en el numeral 1 del articulo 5 ° de este Cédigo.

g) Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos,
y dar orientacion al publico.

h) Adoptar medios tecnolégicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir
el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

i) Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi
como para la atencion comoda y ordenada del publico.

j) Todos los demas que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos.

ARTICULO 16°. PERFIL DE LOS SERVIDORES PUBI:ICOS G 4
COLABORADORES DELEGADOS PARA LA OPERACION DEL
PROCEDIMIENTO DE ATENCION CIUDADANA FRENTE A PETICIONES,
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QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS. El servidor publico o
colaborador delegado de la ejecucion del procedimiento en la ventanilla de Atencién
al Ciudadano de la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca, segtin el nivel que
corresponda, debera contar con pleno conocimiento de los tramites, servicios,
proyectos de la Alcaldia y un completo, adecuado y eficaz manejo de equipos de
cémputo, adicionalmente deberd contar con las siguientes competencias en
atencion al publico, interpretacién y sintesis, comunicacion, negociacion y solucién
de conflictos, compromiso con la organizacion, tolerancia, amabilidad, iniciativa
manejo de la informaci6n que incluye guardar la reserva legal para aquellos asuntos
que la ley asi lo exija (Articulo 24, Ley 1755 de 2015).

ARTICULO 17°. FUNCIONES DE LOS DELEGADOS DE LA OPERACION DEL
PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CIUDADANO FRENTE A PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS. Los responsables de la
ejecucion del Procedimiento de Atencion al ciudadano frente a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias tendran las siguientes funciones:

SECRETARIA GENERAL

a. Planear, organizar, dirigir, coordinar y evaluar las areas de Atencién e
Informacién al Ciudadano.

b. Planear, organizar, coordinar y evaluar, el sistema de atencién de quejas y
reclamos de la Administracion Municipal.

c. Coordinar las acciones necesarias para la implementacion y adecuada
interaccion de la ciudadania través del portal de Gobierno en Linea.

d. Establecer un registro Unico de derechos de peticion que permita el
seguimiento y control a los términos legales de contestacién.

e. Las demas que se consideren para garantizar el correcto funcionamiento de
la Ventanilla de atencién al Ciudadano.

DIRECCION ADMINISTRATIVA DE ATENCION INTEGRAL AL USUARIO Y
PQRS

a) Coordinar con los funcionarios y colaboradores el correcto funcionamiento de
la Ventanilla de Atencion al ciudadano de acuerdo con la normatividad
vigente.

b) Garantizar el funcionamiento del Software establecido para la Ventanilla de
correspondencia, en lo relacionado con PQRDS.

c) Garantizar que se realice el seguimiento y control de los datos, estadisticas
y solucion de los requerimientos realizados a través de todos los medios de
recepcion de la Alcaidia Municipal de Cajica

d) Velar porque se atienda oportunamente cada queja o reclamo que se
formule.

e) Garantizar la elaboracion y remision de los informes de PQRDS con calidad
y oportunidad que debe incluir: estadisticas de sexo, rango de edades, tema
secretaria responsable, fecha de solicitud del tramite o PQRS, fecha de
respuesta, mecanismo de notificacién, nivel de satisfaccién del cliente entre

otros.
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Realizar la inspeccion y conteo de los formatos contenidos en el buzén dos
veces al mes, registrarlo en el formato de Apertura de Buzén establecido para
tal fin y garantizar el control y seguimiento.

Elaborar un informe mensual sobre los niveles de satisfaccion del ciudadano,
y garantizar la re.spectiva publicacién y socializacion a las diferentes
secretarias.

Hacer seguimiento, control y evaluacién de las acciones o soluciones que se
den en la Alcaldia Municipal de Cajica producto de la queja, reclamos,
solicitudes o sugerencias de lo cual debera presentar informes de las quejas,
reclamos, solicitudes y sugerencias presentadas por los ciudadanos y que no
fueron resueltas en los términos estipulados por las normas vigentes.

Las demas que se consideren para garantizar el correcto funcionamiento de
la Ventanilla de atencién al Ciudadano

TECNICO ADMINISTRATIVO

a)

g)

h)

)

k)

Recibir, atender, clasificar y registrar en la herramienta tecnolégica y fisica,
todas las peticiones, quejas, reclamos, denuncias. sugerencias e indicar al
peticionario a donde se direcciona y, direccionar la peticion al area
competente.

Indagar informacién relevante que sirva de soporte para una respuesta
efectiva, clara y oportuna a la peticién presentada por el ciudadano.
Orientar sobre consultas relacionadas con la Alcaldia y demas tramites
relacionados con los derechos de los ciudadanos.

Asesorar al ciudadano de acuerdo con sus necesidades los derechos,
obligaciones, deberes, leyes, procesos, procedimientos, productos, servicios
y protocolos establecidos en la entidad en relacion a la consulta.

Controlar, monitorear y supervisar la oportunidad y calidad en las respuestas
a través de la herramienta tecnologica.

Formular acciones de mejora en la oportunidad y calidad para la atencién de
las peticiones.

Aplicar y verificar que los funcionarios y colaboradores aplican el Manual de
Atencion al Ciudadano adoptado por la Alcaldia Municipal de Cajica y las
directrices sobre la operacion de la Ventanilla de Atencién al ciudadano.
Elaborar un informe trimestral con las acciones preventivas, correctivas y de
mejora propuestas.

Consolidar mensualmente las solicitudes de P,Q,R,S de ciudadanos internos
y externos recepcionadas de forma verbal escrita, a través de la pagina web,
por correo electronico, a través de los buzones de sugerencias instalados en
las diferentes sedes de la administracién asi como el respectivo analisis de
los tiempos de respuesta y la pertinencia de las mismas, enviar informe
estadistico semestral a la Oficina de Control Interno y elaborar un plan de
mejoramiento que contenga las acciones preventivas, correctivas y de
mejora propuestas.

Mantener actualizados y realizar el seguimiento a los tramites y servicios en
linea a traves de la pagina web www.calica.qov.co asi como los tramites y
servicios recibidos personalmente.

Apoyar la actualizacion de la pagina web institucional en todo lo relacionado
con atencion al ciudadano (Preguntas frecuentes, glosario, noticias,
informacion para nifios. calendario de actividades P.Q.R.S).
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Apoyar la implementacién de la ventanilla Gnica virtual.

m) Hacer seguimiento de las encuestas semanales aplicadas por las diferentes

s)

f)

u)

v)

areas para medir la satisfaccion del ciudadano y retroalimentar a la Alta
Direccion sobre la percepcion de los mismos. recomendando acciones de
mejora

Atender y direccionar las solicitudes y requerimientos de los ciudadanos
recibidos a través de la linea telefénica para la atencién al ciudadano y el
chat institucional.

Garantizar el funcionamiento del chat institucional en el horario establecido.
Realizar capacitaciones a todos los funcionarios de la administracion
municipal en atencién al ciudadano, atenciéon especial a nifios, nifias y/o
adolescentes, poblacion diversamente habil etc.

Ejecutar el Proceso de seguimiento que incluya la evaluacién de la
satisfaccion del cliente y partes interesadas.

Guardar estricta reserva sobre los documentos, la informacién a la cual se
frene acceso y los asuntos de su competencia.

Atender con prioridad a los menores de edad, discapacitados y adultos
mayores que acudan a la Alcaldia Municipal de Cajica a fin de entregar y
radicar comunicaciones o solicitar informacién sobre el tramite de su
requerimiento.

Establecer mecanismos de mejora de la atencién al ciudadano como
herramienta para fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica.

Hacer seguimiento y control a los puntos de informacion que operan fuera
del Palacio Municipal.

Las demas que se consideren para garantizar el correcto funcionamiento de
la Ventanilla de atencion al Ciudadano

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

a)

b)

c)

d)

Orientar a los ciudadanos y suministrar informacién, documentos o
elementos que sean solicitados, de conformidad con los tramites las
autorizaciones y los procedimientos establecidos para ello.

Apoyar al Técnico Administrativo de Archivo para establecer un registro Unico
de derechos de peticion que permita el seguimiento y control a los términos
legales para la contestacién.

Hacer seguimiento en las secretarias frente a la retroalimentacion y proceso
de seguimiento y respuesta de las sugerencias, quejas o reclamos
presentadas por los ciudadanos.

Apoyar en el seguimiento de las encuestas de satisfaccién al cliente Interno
y externo aplicadas por las diferentes secretarias, realizar su andlisis y
mostrar los resultados a la Alta Direccion del sistema de gestion de calidad,
realizar la retroalimentacion a las mismas.

Apoyar a la Secretaria General, Direccion de Atencién Integral al Usuario y
PQRS, dos veces al mes en la apertura de los buzones de sugerencias,
realizar la clasificacion y agrupacion de los mismos, su registro, asignar
numero de radicado y distribuirlo a las dependencias correspondientes,
levantar la correspondiente acta.
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f) Realizar el andlisis a las PQRS recibidos de forma verbal, los recibidos por
la Oficina de Control Interno, los recibidos a través de redes sociales y
telefénicamente, consolidar la informacion en el reporte mensual de PQRS.

g) Apoyar el manejo del correo electrénico contactenos-pqrs@ecaiica.gov.co
verificar el reenvio a tiempo de las PQRS y demas solicitudes realizadas al
mismo.

h) Atender el chat institucional cuando el técnico no se encuentre con el fin de
garantizar la atencién continua.

i) Apoyar la ventanilla de atencion al ciudadano y/o la ventanilla de

i) correspondencia segun las indicaciones de la Direccion.

k) Elaborar un informe organizado sobre los derechos de peticidn gue sean

I) formulados, y enviarlo a la oficina de Control Interno semestralmente para

m) proceder a publicarlo en la pagina web u otro medio que permita a la
ciudadania su consulta.

n) Aplicar las tablas de retencién documental para el proceso de
correspondencia y PQRS.

o) Las demas que se consideren para garantizar el correcto funcionamiento de
la Ventanilla de atencién al Ciudadano.

DELEGADOS EN CADA DEPENDENCIA

En cada dependencia existira un funcionario delegado, responsable de hacer
seguimiento y asegurar que todas las respuestas de su area sean notificadas y
emitidas oportunamente a la ventanilla tnica de correspondencia y que corresponda
a la solicitud realizada por el ciudadano.

PARAGRAFO. Para el Proceso de Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias, es importante resaltar que las peticiones y trazabilidad
se registraran en la herramienta tecnolégica y planillas de control de
correspondencia, Mddulo de Correspondencia conforme a la tipificacién en ella
contenida Tipo de Peticion y Motivo de la Peticién, de acuerdo con su naturaleza.

ARTICULO 18°. RESPONSABLES EN LAS SECRETARIAS DE LA ALCALDIA
MUNICIPAL DE CAJICA CUNDINAMARCA. Todas las Secretarias, deben
designar un responsable que se encargue del manejo de la herramienta tecnoldgica
y fisica, de la gestion y cierre de las peticiones que por su competencia corresponda
tramitar a la dependencia y deber4 realizar autocontrol, seguimiento y verificacion
de la informacién, al igual que se suba en debida formar al sistema.

ARTICULO 19°. RESPUESTA A PETICIONES. Los responsables de dar respuesta
a las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias son los secretarios de
cada Secretaria de la Administracion municipal, quienes deberan realizar
seguimiento y oportuna respuesta a este proceso.

ARTICULO 20°. OMISION DE RESPUESTA. El servidor publico o colaborador que
no de respuesta o se abstenga de iniciar el tramite correspondiente a una peticién,
esta desconociendo el Derecho Fundamental que consagra el articulo 23 de la
Constitucion Politica, situacion que da lugar a que el peticionario acuda a las
acciones judiciales o constitucionales en contra de la entidad. Esto se entendera
como causal de mala conducta y puede constituir falta disciplinaria, el omitir retardar
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o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los
particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a
destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento, de
conformidad con el articulo 39, numeral 8, de la Ley 1952 de 2019, modificada
parcialmente por la Ley 2094 de 2021, la Ley 1755 de 2015 en su articulo 31.

CAPITULO IV
REGISTRO DE PETICIONES

ARTICULO 21°. ATENCION DE PETICIONES. El servicio y de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias del punto de atencién de la Alcaldia Municipal
de Cajicd - Cundinamarca, segiin el asunto y la competencia, aplicando los
principios consagrados en la Constitucion Politica, el Cédigo del Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, y en las leyes especiales.

Peticion es la solicitud verbal, escrita o electréonica que puede presentar toda
persona natural o juridica, por cualquiera de los canales de interaccién establecidos
para tal fin por la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca, con el fin de obtener
un pronunciamiento, sin que necesariamente tenga que invocar el derecho de
peticion.

ARTICULO 22°. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Las peticiones presentadas
por escrito, verbalmente y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion
o transferencia de datos deberan contener por lo menos:

a) La designacion de la autoridad a la que se dirige

b) 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 de
la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar la
direccion electronica, si el peticionario es una persona privada que deba estar
inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion
electronica.

c) El objeto de la peticion,

d) Las razones en las que fundamenta su peticion,

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

f) La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 1°: PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO: .Ley
1755 de 2015, Art 17: "En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que
una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de
tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda
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. se reactivard el término para resolver la peticion. Se entendera que el
peticionario ha desistido de su solicitud a de la actuacion cuando no satisfaga el
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requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un
fermino igual.

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

PARAGRAFO 2°. Cuando las personas por iniciativa propia, decidan realizar sus
peticiones y adelantar actuaciones a través de apoderado este debera aportar el
respectivo poder, en los términos establecidos por el articulo 74 Ley 1564 de 2012.

PARAGRAFO 3°. Los servidores publicos y colaboradores de la Alcaldia

Municipal de Cajica - Cundinamarca no podran exigir a las particulares constancias,
Certificaciones o documentos que la entidad tenga en su poder o si tiene facultad
legal para acceder a ellos, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 9° del
Decreto-Ley 019 de 10 de enero de 2012.

ARTICULO 23°. REGISTRO DE PETICIONES. Todas las peticiones que realicen
los ciudadanos deben ser registradas de forma manual y digital, a través del médulo
de atencién al ciudadano, y ser direccionadas a la secretaria o profesional
competente de dar respuesta con el fin de resolverlas.

Si un ciudadano manifiesta no saber o no poder leer o escribir, los servidores
publicos y colaboradores que tengan a cargo la operacién del proceso, buscaran
mecanismos para puntualizar la peticién y dar el correspondiente tramite.

ARTICULO 24°. SOLICITUD DE INFORMACIONES O DOCUMENTOS
ADICIONALES. De acuerdo al articulo 17 de la Ley 1755 de 2015, cuando se
identifique que una peticion ya radicada est4 incompleta pero la actuaciéon puede
continuar sin oponerse a la ley, la autoridad requerira al peticionario dentro de los
diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién 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 actuaciéon administrativa la autoridad advierte que el
peticionario debe realizar una gestién de tramite a su cargo, necesaria para adoptar
una decision 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.

ARTICULO 25°. PETICIONES REITERATIVAS. Respecto de peticiones reiterativas
ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas anteriores, esta se
anotara como una observacion al registro inicial y se informara al peticionario lo
pertinente por parte del responsable del Proceso. Cuando aporte informacién nueva
relacionada con el mismo asunto, se tomara un anexo a la peticién inicial, siempre
y cuando la peticion no se encuentre cerrada, en caso contrario, se procedera a
tomar una nueva peticion. Cuando el mismo ciudadano presenta una solicitud
diferente de la inicial, esta seré ingresada y tramitada como una peticion nueva,
conforme lo establece el articulo 19 de la Ley 1755 de 2015.
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PARAGRAFO 1°. Si una misma persona formula varias peticiones sobre asuntos
iguales, similares o relacionados ante diferentes Secretarias o dependencias de la
Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca, se atendera el tramite en una sola de
ellas previa concertacion de las dependencias involucradas.

PARAGRAFO 2°. Cuando una persona formule una peticién cuya respuesta
compete a varias dependencias o secretarias de la Alcaldia Municipal de Cajica
Cundinamarca, la dependencia a la que se direccione la peticion en la herramienta
tecnolégica, o la secretaria que tenga mayor nimero de solicitudes, sera la
responsable de consolidar la respuesta y enviarla al peticionario en los términos que
dicta la ley.

PARAGRAFO 3°. Cuando se trate de peticiones idénticas, elevadas por diferentes
peticionarios estas se registraran como una sola peticién indicando los datos de
todos los peticionarios como observacién a la misma. En estos casos, se dara una
respuesta a cada peticionario.

Cuando sean mas de diez (10) los ciudadanos que formulen peticiones de
informacion analogas, se podré dar una Unica respuesta que se publicara en un
diario de amplia circulacion o se pondra en la pagina web o en la cartelera del punto
de atencién y se entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

ARTICULO 26°. DESISTIMIENTO DE LA PETICION. Los interesados podran
desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales,
pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran
necesaria por razones de interés publico en tal caso expediran resolucion motivada,
conforme lo establece el articulo 18 de la Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 27°. PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS.
Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de la peticién ésta se devolvera al interesado para
que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no
corregirse y/o aclararse, se archivara la peticién. En ninglin caso se devolveran
peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas. Respecto de peticiones
reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas anteriores,
salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren
negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane.

ARTICULO 28°. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. La Alcaldia
Municipal de Cajica 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 del perjuicio invocado. 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 Alcaldia Municipal de Cajica, adoptara de Inmediato las
medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite
que deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio
de su actividad, se tramitara preferencialmente, conforme lo establece el articulo 20
de la Ley 1755 de 2015.

-+ b SRR I L R e TR T
@
e @
3o e pe Jicontec
N\ \ € AJICA = Calle 2 No. 407 - C3jicé - Cundinamarca - Colombia _
\u ___1‘ .-\-:_;Iﬁ TEJ'ENDO FUTURD Cédﬁgﬁ DOSW" 250240 PEX |:57+1}B7'95'3% - 8837077 | 80 s0m
|_‘. \f_;\.._.__ UNIDOS CON TODA SEGURIDAD Correa: contacienss- pors@oaica gov oo Paging web: www t2jica.gov en i ____)

- -
e CO-SCURRI011E




ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

ARTICULO 29°. FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA. Si la autoridad a quien se
dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si
este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion,
si obré por escrito. Dentro del término sefalado remitira la peticién al competente y
enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario
competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran
a partir del dia siguiente a la recepcién de la peticién por la autoridad competente,
conforme lo establece el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

CAPITULO V
INGRESO DE LAS PETICIONES EN LA HERRAMIENTA TECNOLOGICA
ESTBALECIDA PARA TAL FIN

ARTICULO 30°. CLASIFICACION. Es competencia de los servidores publicos y
colaboradores responsables de la operacién del Procedimiento de Ventanilla de
Atencion al Ciudadano frente a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias, en los puntos de atencién de la Alcaldia Municipal de Cajica -
Cundinamarca y la Ventanilla, clasificar las peticiones en la herramienta tecnolégica
y fisica segun su naturaleza, importancia y competencia para determinar el tramite
pertinente, de acuerdo con el asunto de que se trate.

a) Derecho de Peticion: Es un derecho consagrado en la Constitucion Politica
de Colombia que faculta a todas las personas a presentar peticiones
respetuosas ante las autoridades por motivos de interés general o particular
y a obtener una pronta y completa respuesta

Para efectos de consolidacion en la Alcaldia Municipal de Cajica
Cundinamarca se registrara en la herramienta tecnolégica y fisica como
Derecho de peticion aquella solicitud que sefiale derecho de peticion y
aquella que sin necesidad de invocarlo se presuma que es, en caso de duda,
se tendra el documento como derecho de peticion.

b) Informacién y Orientacién: cuando se solicita informacion acerca de
cualquiera de los programas y servicios que presta la Alcaldia Municipal de
Cajica - Cundinamarca, horarios de atencion, directorio de la entidad
informacion acerca de cualquiera de los tramites, etc. Dentro de esta
categoria se Incluyen las orientaciones que no generan un tramite.

c) Informaciéon y Orientacion con Tramite: Son aquellas peticiones que
podrian categorizarse como Informacién y Orientacion, pero que requieren
una respuesta efectiva y de fondo, de parte de una dependencia o un
profesional de la entidad sin que genere un Proceso Administrativo de
Restablecimiento de Derechos requiere direccionamiento en la herramienta
tecnoldgica o fisica.

d) Queja: Cuando se pone en conocimiento de la entidad posibles conductas
irregulares de los servidores, ex servidores publicos y colaboradores de la
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Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca, en el ejercicio de sus funciones
publicas.

e) Reclamo: Cuando el ciudadano da a conocer la suspensién injustificada o la
prestacion deficiente de cualquiera de los programas y servicios a cargoy en
nombre de la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca.

f) Sugerencia: Propuestas relacionadas con el mejoramiento continuo en la
atencion y prestacion de los servicios de la Alcaldia Municipal de Cajica
Cundinamarca

g) Tutelas: Permite el registro de las tutelas e incidentes de desacato asimismo
se efectua el cumplimiento de fallo y se acatan las sanciones que se
interpongan contra la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca que
lleguen a cualquiera de sus puntos de atencion.

PARAGRAFO. De acuerdo con el articulo 23 de la Constitucién Politica, toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién, para recibir
respuesta oportuna no es indispensable encabezar el escrito o la solicitud verbal
anunciando que se esta ejerciendo el derecho de peticion.

ARTICULO 31°. De conformidad con la Ley 1755 de 2015, articulo 14, Términos
para resolver las distintas modalidades de peticiones:

CLASE DE PETICION TERMINOS DE LEY TERMINO INTERNO

SOLICITUD DE
INFORMACION,
QUEJAS O
RECLAMOS

Por regla general el término para
responder las peticiones de solicitud
de informacion, guejas y reclamos, es
de quince (15) dias hébiles siguientes
a su recepcion. Articulo 14 de la Ley
1755 de 2015

Debe estar proyectado, revisado y
aprobado el documento de respuesta
transcurridos 8 dias habiles al recibo
de la peticién respectiva en la
respectiva secretaria.

Una vez suscrito el documento y 3 dias
antes del vencimiento legal debe estar
radicada la respuessta en
correspondencia para €l envig al
peticionario

PETICIONES DE
DOCUMENTOS E

De acuerdo con el numeral 1 del
articulo 14 de la Ley 1755 de 30 de
junio de 2015, el término sera de
méximo de diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al  peficionario, se

Debe estar proyectado, revisado y
aprobado el oficio indicando el valor
de las copias siempre que no estén
cobijadas con reserva  legal,
transcurridos 3 dias habiles al recibo
de la peticién respectiva en la
respectiva secretaria.

INFORMACION entendera, para todos los efectos

legales, que la respectiva solicitud ha | Se puede comunicar por escrito al

sido aceptada y, por consiguiente, la | peticionario o por cualquier medio

administracién ya no podra negar la | siempre que se pueda dejar prueba

entrega de dichos documentos al | de la actuacion.

peticionario, y como consecuencia las

copias se entregaran dentro de los tres | Una vez el peticionario pague y

(3) dias siguientes aporte prueba de ello se proyectara,
revisara y aprobaré el oficio de
respuesta con sus copias y se
radicara en correspondencia para él
envio al peticionario transcurridos 2
dias habiles

De acuerdo con el numeral 2 del Debe estar proyectado, revisado y

articulo 14 de |a Ley 1755 de 2015, el | aprobado el concepto transcurridos

términc sera de maximo treinta (30) 20 dias habiles al recibo de la peticion

dias habiles respectiva en la respectiva

| siguientes a su recepcion. Secretaria.
R B | AR e d
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ALCALDIA MUNICIPAL
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CONSULTA

Una vez suscrito el documento y 3
dias antes del vencimiento legal debe
estar radicada la respuesta en
correspondencia para él envio al
peticionario.

Se enviara copia a la Direccidn
Juridica que debera tener el archivo
Histdrico de todos los conceptos que

PETICIONES
PRESENTADAS
POR ENTES DE

CONTROL

Estas peticiones podran contener un
término menor o mayor al contemplado
como regla general (15 dias habiles),
en cuyo caso, dicho término se hara de
obligatorio cumplimiento. Sin embargo,
si la peticion no contempla un término
especifico, se debera responder en un
plazo maximo de 15 dias habiles

emita la administracion Municipal.
Debe estar proyectado, revisado y
aprobado el documento de respuesta
transcurridos 5 dias habiles al recibo
de la peticion respectiva en la
respectiva Secretaria.

Una vez suscrito el documento y 3
dias antes del vencimiento legal
debe estar radicada |a respuesta en
correspondencia para él envio al
peticionario.

PETICIONES
ENTRE
AUTORIDADES

De conformidad con el articulo 30 de la
Ley 1755 de 2015, estas peticiones
deberan ser resueltas en un término
méximo de diez (10) dias habiles.
Cuando no

se trate de peticiones de informacion,
se regularan por lo dispuesto en el
articulo 14 del mismo cuerpo normativo

Debe estar proyectado, revisado ¥
aprobado el documento de respuesta
transcurridos 5 dias habiles al recibo
de |a peticion respectiva en la
respectiva Secretaria.

Una vez suscrito et documento y 3
dias antes del vencimiento legal
debe estar radicada la respuesta en
correspondencia para él envié al
peticionario.

SOLICITUDES
INTERNAS
(MEMORANDOS)

Ley 1952 de 2019 articulo 39, numeral 8
y articulo 38 numeral 39.
Resolucion 287 de 22 de abril de 2015.

Teniendo en cuenta que las
solicitudes internas deben tramitarse
con celeridad, maxime si se tiene en
cuenta que las mismas requieren
respuesta ya sea para tramites
internos o externos es necesario
establecer que la respuesta a estas
solicitudes debe tramitarse dentro de
los 15 dias siguientes a su recepcion,
Asi mismo en el caso que la
dependencia solicitante establezca
un término perentorio, la mencionada
solicitud debera resolverse en este
tiempo

Para las solicitudes realizadas por |a
Oficina de Control Interno, las
respuestas deben tramitarse dentro
de los 10 dias siguientes a su
recepcion, conforme a la Resolucion
No. 287 de 22 de abril de 2015.

El incumplimiento a estos tiempos
dara lugar a la imposicion de las
respectivas sanciones disciplinarias
de conformidad con lo establecido en
la ley 734 de 2002.

PARAGRAFO 1°. Los términos establecidos para dar respuesta a las peticiones,
comienzan a correr a partir del dia habil siguiente a la recepcion de la peticion en la
Ventanilla de Atencién al Ciudadano o cualquier punto de atencién de la Alcaldia
Municipal de Cajicda — Cundinamarca.

PARAGRAFO 2°. Cuando excepcionalmente no sea posible contestar al
peticionario dentro de los términos sefialados en el presente articulo, se debe
informar al peticionario antes del vencimiento de los mismos las razones que
impiden emitir una respuesta y fijar una nueva fecha para contestar, que no puede
exceder el doble de lo inicialmente previsto.
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ALCALDIA MUNICIPAL
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ARTICULO 32°. PETICIONES ANONIMAS. Se entiende por peticiones anénimas
aquellas que se caracterizan por no tener autor definido o que no tienen firma que
la respalde, pero que formulan una peticién expresa ante la entidad publica. Estas
peticiones seran atendidas y tramitadas de acuerdo con la fundamentacion que las
sustente, dentro de los limites establecidos por el articulo 81 de la Ley 962 de 2005,
el cual establece que "ninguna denuncia o queja anénima podré promover accién
Jurisdiccional, penal, disciplinaria fiscal, o actuacion de la autoridad administrativa
competente (excepto cuando se acredite por lo menos sumariamente la veracidad
de los hechos denunciados) o cuando se refiera en concreto a hechos o personas
claramente identificables’,

ARTICULO 33°. TRAMITE EN OTRA ENTIDAD. Cuando la Alcaldia Municipal de
Caijica - Cundinamarca, requiera comprobar la existencia de alguna circunstancia
necesaria para la solucion de un procedimiento o peticion de los particulares, que
obre en otra entidad publica, procedera a solicitar a la respectiva entidad el envio
de dicha informacion, cuando la carga de la prueba no corresponda al peticionario.

ARTICULO 34°. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR
MOTIVO DE RESERVA. Solo tendran carécter reservado las informaciones y
documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion

Politica o la ley, y en especial:

a) Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.

b) Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

c) Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas,
incluidas en las hojas de vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y
demas registros de personal que obren en los archivos de las instituciones
plblicas o privadas, asi como la historia clinica.

d) Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito plblico
y tesoreria que realice la nacion, asi como a los estudios técnicos de valoracién
de los activos de la nacion. Estos documentos e informaciones estaran
sometidos a reserva por un término de seis (6) meses contados a partir de la
realizacion de la respectiva operacion.

e) Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de
la Ley Estatutaria 1266 de 2008.

f) Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes
estratégicos de las empresas publicas de servicios publicos.

g) Los amparados por el secreto profesional

h) Los datos genéticos humanos.

i) Los establecidos en normas especiales.

PARAGRAFO: Para efecto de la solicitud de informacion de caracter reservado,
enunciada en los numerales 3, 5, 6 y 7 del articulo trigésimo cuarto, solo podra ser
Solicitada por el titular de la informacion, por sus apoderados o por personas
autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacién, salvo norma en
contrario.

ARTICULO 35°. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR
MOTIVO DE RESERVA. Toda decisién que rechace la peticion de informaciones o
documentos sera motivada, indicara en forma precisa las disposiciones legales que
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impiden la entrega de informacién o documentos pertinentes y debera notificarse al
peticionario. Contra la decision que rechace la peticion de informaciones o
documentos por motivos de reserva legal no procede recurso alguno.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo
expediente o actuaciéon que no estén cubiertas por ella.

ARTICULO 36°. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Sila
persona interesada insistiere en su peticion de informacién o de documentos ante
la autoridad que invoca la reserva correspondera al Tribunal Administrativo con
jurisdiccién en el lugar donde se encuentren los documentos, si se trata de
autoridades nacionales, departamentales o del Distrito Capital de Bogota, o al juez
administrativo si se trata de autoridades distritales y municipales decidir en Unica
instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente la peticion formulada, Para
ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al tribunal
o al juez administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias siguientes.

Este término se interrumpira en los siguientes casos 1. Cuando el tribunal o el juez
administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos sobre cuya divulgacion
deba decidir, o cualquier otra informacion que requieran, y hasta la fecha en la cual
las reciba oficialmente. 2. Cuando la autoridad solicite, a la seccion del Consejo de
Estado que el reglamento disponga asumir conocimiento del asunto en atencion a
su importancia juridica o con el objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo
de cinco (5) dias la seccion guarda silencio, o decide no evocar conocimiento, la
actuacion continuara ante el respectivo tribunal o juzgado administrativo.

PARAGRAFO. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito vy
sustentado en la diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes
a ella, conforme lo establece el articulo 26 de la Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 37°. INAPLICABILIDAD DE LAS EXCEPCIONES. El caracter
reservado de una informacion o de determinados documentos, no sera oponible a
las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que
siendo constitucional o legalmente competentes para ello los soliciten para el debido
ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva
de las informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo

previsto en este articulo, conforme lo establece el articulo 27 de la Ley 1755 de
2015.

ARTICULO 38°. ALCANCE DE LOS CONCEPTOS. Salvo disposicién legal en
contrario, los conceptos emitidos por las autoridades como respuestas a peticiones
realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas no seran de obligatorio

cumplimiento o ejecucion, conforme lo establece el articulo 28 de la Ley 1755 de
2015.

ARTICULO 39°. REPRODUCCION DE DOCUMENTOS. En ningtn caso el precio
de las copias podra exceder el valor de la reproduccion; Los costos de la expedicion
de las copias correran por cuenta del interesado en obtenerlas; El valor de la
reproduccién sera el establecido en el estatuto tributario de la Administracion
Municipal de Cajica, de acuerdo a lo establecido en el articulo 29 de la Ley 1755 de
2015.
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ARTICULO 40°. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES. Cuando una autoridad
formule una peticién de informacion o de documentos a otra, esta debera resolverla
en un término no mayor de diez (10) dias. En los demas casos, resolvera las
solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 31 de esta resolucion.

DIRECCIONAMIENTO, SEGUIMIENTO, CONTROL Y EVALUACION DE LAS
PETICIONES

ARTICULO 41°. DIRECCIONAMIENTO. Es el envio de las peticiones recibidas;
remitiendolas por medio electronico, a la persona, dependencia o entidad
competente de atender la peticion, con el objeto de que la conozca y le dé el
tratamiento que corresponda segln el criterio de gravedad de la situacion
presentada, el cual sera determinado por los servidores publicos y colaboradores
responsables de la atencion de peticiones.

El direccionamiento de las peticiones se hara de forma inmediata, sin embargo,
podra realizarse a mas tardar, al dia habil siguiente a partir de la fecha de recepcion
de la peticién.

ARTICULO 42°. REGISTRO DEL DIRECCIONAMIENTO. El direccionamiento de
las peticiones a los profesionales y las Secretarias de la Alcaldia Municipal de Cajica
- Cundinamarca, se efectuara a través de la herramienta tecnolégica establecida.
Cuando el direccionamiento de las peticiones deba efectuarse a otras entidades por
medio fisico o electrénico, debe registrarse la informacién correspondiente al envio
de la peticion.

PARAGRAFO. Para poder efectuar el direccionamiento en la herramienta
tecnologica se requiere que el profesional o responsable de la dependencia a la cual
se va a direccionar la peticion posea el perfil necesario en la herramienta.

ARTICULO 43°. ACEPTACION O RECHAZO DE LA PETICION. La peticién debe
ser aceptada o rechazada a través de la herramienta tecnolédgica. El rechazo de la
peticion debera realizarse de manera inmediata, a mas tardar el dia habil siguiente
a la fecha de recepciéon de la peticion, se efectuara Unicamente por falta de
competencia para dar respuesta a la peticion o iniciar el tramite respectivo, de
producirse el rechazo, el profesional o dependencia que rechace la peticién debera
direccionarla por el mismo medio al competente de dar respuesta efectiva.

Se podra informar al profesional, dependencia o entidad competente de atender la
peticién, que se direcciond la misma, a través de medio fisico o electrénico.

ARTICULO 44°. COMUNICACION INICIAL AL PETICIONARIO. Ser obligatorio
informar al peticionario, por el mismo canal por el cual se comunicé o por el
autorizado, el nimero de radicado de la peticion en la herramienta tecnolégica de la
cual obtendra la respuesta y el término de respuesta de conformidad con los
términos de ley establecidos para cada tipo de peticion.

La comunicacioén inicial al peticionario y la verificacion inicial de derechos no son
consideradas como primera actuacion tendiente a resolver la peticion, por lo gue no
dan lugar al cierre de las mismas en el Proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias.
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ALCALDIA MUNICIPAL
DE CAJICA

En ningln caso esta comunicacion interrumpird los términos de ley para la
respuesta al peticionario. :

ARTICULO 45°. PETICIONES URGENTES. Las peticiones urgentes deben
gestionarse de manera preferente, pronta y oportuna por la via mas expedita; al
nivel de competencia responsable, para que se ocupe del asunto en forma
inmediata una vez se tenga conocimiento de ella.

ARTICULO 46°. SEGUIMIENTO Y CONTROL. El seguimiento, control y evaluacion
consiste en la verificacion permanente del cumplimiento del Procedimiento de
Ventanilla de Atencion al Ciudadano frente a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias, para garantizar respuestas con calidad, oportunidad y
pertinencia a todas las peticiones recibidas en la Alcaldia Municipal de Cajica
Cundinamarca.

ARTICULO 47°. SEGUIMIENTO Y CONTROL A LOS REGISTROS. La Ventanilla
de Atencién al Ciudadano y los responsables de la operacion del procedimiento
frente a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias en los diferentes
niveles de atencion, de acuerdo con la naturaleza de la peticién, verificaran que se
resuelva dentro de los términos legales y de conformidad con los parametros fijados
en los lineamientos técnicos de los servicios prestados por la Alcaldia

Cuando se de respuesta a la peticidn, esta se registrara junto con la evidencia de
notificacion en la herramienta tecnoldgica y para el procedimiento de Ventanilla de
Atencién al Ciudadano frente a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y
Sugerencias se dara por cerrado el caso, indistintamente que se continlie con otro
proceso o procedimiento. En el momento de producir alguna informacién que no
brinde una solucion definitiva al asunto, igualmente se anotara en el registro como
observacion y la peticion continuara el tramite y estara sujeta a seguimiento, hasta
tanto se dé solucion de fondo a la peticion.

ARTICULO 48°. RESPUESTA. Es el reporte del conjunto de acciones que realizan
las dependencias de la Alcaldia Municipal de Cajica - Cundinamarca, en cada uno
de sus niveles, los profesionales y colaboradores encargados de dar solucién a las
peticiones en los diferentes niveles, con oportunidad eficiencia y eficacia, estas
respuestas deben quedar registradas en la herramienta tecnoldgica, es importante
destacar que la respuesta debera ser clara, precisa y de fondo.

PARAGRAFO. El responsable de la operacion del Procedimiento de Ventanilla de
Atencion al Ciudadano frente a Peticiones, Quejas Reclamos, Denuncias y
Sugerencias del nivel que corresponda una vez verifique que la respuesta cumple
con los criterios establecidos teniendo en cuenta el tipo y el procedimiento de las
peticiones, podra proceder ai cierre de la peticion en la herramienta tecnoldgica.

ARTICULO 49°. EVALUACION INTEGRAL AL PROCESO DE ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS. La
evaluacion integral consiste en observar, analizar y valorar el comportamiento del
Proceso teniendo en cuenta la aplicacion del proceso y procedimientos en los
puntos atencion.
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Cada nivel de atencion debera desarrollar actividades de evaluacién integral y
realizar informes cualitativos de acuerdo con la Informacién de peticiones recibidas,
enviada por la Ventanilla de Atencion al Ciudadano, los cuales serviran como
herramienta para la toma de decisiones gerencia les en cada nivel de atencion.

CAPITULO VII
CIERRE DE PETICIONES

ARTICULO 50°. CIERRE DE LAS PETICIONES EN EL PROCESO DE
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SUGERENCIAS. Las
peticiones se consideraran cerradas para el Procedimiento de Ventanilla de
Atencion al ciudadano frente a Peticiones, Quejas Reclamos, Denuncias
Sugerencias con el registro en la herramienta tecnolégica de la actuacion de gestién
prevista para los diferentes tipos de peticién, sin perjuicio de las actuaciones y
procesos que deban adelantar posteriormente los profesionales. Las actuaciones
adelantadas por parte de los servidores publicos o colaboradores en el marco del
tramite para dar una respuesta efectiva se registraran como observaciones y en
ningun caso dara para el cierre.

PARAGRAFO 1°. Para efectos del Procedimiento de Ventanilla de Atencién al
ciudadano frente a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias, las
peticiones de tramite extraprocesales se consideraran cerradas con el resultado de
la primera cita.

PARAGRAFO 2°. Elcierre de las peticiones se efectuara desde el nivel que realice
la Gitima gestion, quien responda de fondo la peticion o ponga fin a un proceso o
procedimiento.

ARTICULO 51°. REAPERTURA DE LA PETICION. Para los casos en que las
peticiones requieran una reapertura en la herramienta

tecnoldgica, solamente podran ser autorizadas por parte del Director Atencion
Integral al Usuario y PQRS o su delegado.

ARTICULO 52°. ARCHIVO DE PETICIONES. En los diferentes niveles de atencion,
se guardara copia de todas las peticiones recibidas por los canales escrito y
electronico, en medio fisico o0 magnético de conformidad con las normas nacionales
vigentes sobre gestion documental

ARTICULO 53°. INFORMACION PERSONAL. En lo referente a informacion
personal, de acuerdo con el mandato del articulo 15 de la Constitucion Politica,
todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su buen
nombre. El Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De igual modo, tienen
derecho a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido
sobre ellas en bancos de datos y en archivos de entidades publicas y privadas,
sobre lo cual no es oponible la reserva de los documentos en los términos previstos
en la presente resolucion. '
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ARTICULO 54°. MEDICION DE LA SATISFACCION CIUDADANA. Mensualmente
se realizara la medicion de la satisfaccion de los ciudadanos a través de una
encuesta de satisfaccion que sera aplicada en todas las

Secretarias y dependencias de la Alcaldia Municipal de Cajica, los resultados de
esta encuesta deben ser tabulados en el nivel que corresponda e incluidos en el
informe cualitativo del Procedimiento de Ventanilla de Atencién al ciudadano frente
a Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias y debe realizarse
retroalimentacion a los secretarios de despacho y ciudadanos Internos y externos.

PARAGRAFO. Los funcionarios y colaboradores de la Ventanilla de Atencién al
Ciudadano, en coordinacién con la Secretaria General — Direccion Atencion
Integral al Usuario y PQRS, seran las responsables del informe consolidado, el cual
sera dado a conocer en todos los niveles de atencion de la Alcaldia Municipal de
Cajica Cundinamarca.

ARTICULO 55°. DESATENCION DEL REGLAMENTO. La falta de atencién o
incumplimiento de lo establecido en la presente resolucion, asi como la
inobservancia de los principios orientadores de la actuacion administrativa, daran
lugar a las sanciones disciplinarias correspondientes, conforme lo establece la Ley
1952 de 2019, modificada parcialmente por la Ley 2094 de 2021.

ARTICULO 56°. NORMATIVIDAD. Los tramites y aspectos no contemplados por
esta resolucion se surtiran de acuerdo con las normas pertinentes del Cédigo
Contencioso Administrativo Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015 y las normas
especiales que reglamentan las actuaciones de la Alcaldia Municipal de Cajica -
Cundinamarca.

CAPITULO VIII
QUEJAS CONTRA FUNCIONARIOS

ARTICULO 57°. Las Quejas contra funcionarios se tramitaran de acuerdo con lo
establecido en el manual de ventanilla de atencién al ciudadano con el siguiente
procedimiento:

a) Recepcionar la solicitud en ventanilla tnica, por cualquiera de los medios de
comunicacion establecidos.

b) Elfuncionario encargado de dicha ventanilla redirecciona la queja interpuesta a
la Direccion de Gestion Humana.

¢) Una vez la queja llegue a la Direccion de Gestion Humana esta se remite al jefe
inmediato del funcionario, teniendo en cuenta lo establecido en la Ley 1952 de
2019, modificada parcialmente por la Ley 2094 de 2021, "Ariculo 68.
Preservacion del orden interno. Cuando se trate de hechos que contrarien en
menor grado el orden administrativo al interior de cada dependencia sin afectar
sustancialmente los deberes funcionales. el jefe inmediato adoptara las
medidas correctivas pertinentes sin necesidad de acudir a formalismo procesal
alguno. Dichas medidas no generaran antecedente disciplinario”.

d) La queja debe ser contestada por el jefe inmediato quien informara al ciudadano
las acciones realizadas con respectc a la misma.

e) La secretaria debera informar por escrito a la Direccion de Gestion Humana el
tramite realizado ante dichas quejas y por medio del plan de mejoramiento
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individual se generaran acciones para darle herramientas al funcionario que
permitan que mejore la atencion al ciudadano independientemente del proceso
disciplinario que se decida adelantar

f) De igual forma se le debe hacer seguimiento al plan de mejoramiento individual
el cual se realizara cada cuatro meses

CAPITULO IX
SANCIONES

ARTICULO 58°. FALTA DISCIPLINARIA. La falta de atencién a las peticiones y a
los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento
de los derechos de las personas de que trata la Ley 1755 de 2015 y la presente
Resolucion, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a iniciar las
acciones del régimen disciplinario que trata la Ley 1952 de 2019, modificada
parcialmente por la Ley 2094 de 2021.

ARTICULO 59°. VIGENCIA. El presente decreto rige a partir de su publicacion y
deroga la_Resolucion No. 136 de abril veintitrés (23) de 2018.

Dado en Cajica a los quince (15) dias del mes de julio de dos mil veintidos (2022)

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.
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CONSTANCIA DE PUBLICACION

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 65 del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, se publica el presente Decreto
No. 057 de julio quince (15) de dos mil veintidos (2022) en la cartelera oficial de la
Alcaldia, ubicada en la Calle 2 No. 4-07 del municipio de Cajicd, siendo las ocho
(8:00A.M.) del dia dieciocho (18) de julio de dos mil veintidos (2022).

Reod U
GLADYS MA%E#A GONZALEZ
Técnico Administrativo

CONSTANCIA DE DESFIJACION

El Decreto No. 057 de julio quince (15) de dos mil veintidds (2022), se desfijo de la
cartelera oficial el dia dieciocho (18) de julio de dos mil veintidos (2022), siendo las
cinco y treinta (5:30 PM), de la tarde. La presente constancia se suscribe para
efectos de firmeza del acto administrativo, en los términos del articulo 79 del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

S0 Py Pl
GLADYS MANCERA GONZALEZ
Técnico Administrativo
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