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de Bolivar

EL GOBERNADOR DEL DEPARTAME
des legales y conslitucionales, Y en especial
1755 de 2015, 1%

En uso de sus faculta

CONSIDER AND

* dal articulo 34 da i:

publica, diciar los rei

nermnos sobre el tram

1e2ntos o manuzles de funciones dd
ite del derecho de pelicion.
Que para reglamentar el tramite de Derech
ce Baolivar, se expicio el Decreto 175 de 20
arobado mediante |a Resolucién
de la

0 de Peticion, Q
03, modificado pa

veneral Naci¢

ae NACION,
Que asi mismo el nume
deznuncias que pres
del Estado,

.
i

enten los ciudadanos en ejercicio de la

Que de conformidad con lo dispuesto en
publica debe existir una de
reclamos relacionados con el
peticicnes que
establecida ep
derecho de pet

el articulo 55 de

cumplimiento de los objetivos
nulen los ciudadanos ante esa entidad,
a Ley 1755 de 2015, la cual desarrolla to

ICIon.

forn
1
.

Que de acuerde al articulo 22 de la le
reglamentacion inter
“ludadania, en ejerc

icio del Derecho Constitucional de Peti
las quejas y

)
S e
>oive

Que el 12 de juli
cual se d

Sancio

0 de 2011, el Presidente de la
ictan normas orientadas a fortalecer

los mecani
n de actos de corrupcion y 1a efeclividad de

I control de

Mg
w2

acuerdo con lo previsio en el
Citada "en toda entidad publica, debers existir porlo men
lramitar y resofver las quejas, su

elacionen con ef ¢t

0S (

y
/

mplimiento de la mision de Ia entidad. "
megoramiento conti

gestion institucional,

Que meadia

2}

nie 13 Ley 1755 de 2015
&l Codigo de Procedimiento Administrativ
@ enpresa el articulo 22 de Ia citada e

interna de las peti

L =1

r el buen funcionamiento

“166 de 2016, por medio del cual se e

<2 acuerdo ai Aticule 30
Gobernador de Bolivar, entre otr
actuar en su nombre com
cen la Constitucion Y

0 gestor y promotor del desarrallo i
ias Leyes,

rior, se hace necesario ajustar el
las, de ia Gobernacion de Boltvar,
¥ resoue v2 10s dared

Confarma a Io ante

ren

g T
A0S

3o aar A s ~lA
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DECRETO No|

e Ley 734 de 2002, sdf

No. 034 del 15 de Agosld

al 34 ibidem, sefala como deber 1

pendencia encargada de reci

Yy 1755 de 2015, el Dep
na para el tramite de las peticiones, g

reclamos presentados por la ciudadanial

Republica 4

articulo 76, reglamentadd
gerencias y reclamos qug

nue de la Administracion se deben gen

se reguld el Derecho Fil
oy de o (

I deber dg
ciones que les corresponda iles

de los servic

5 de la Constitucion Politic
as, Dirigir y coordinar ia ace

Manus
que contenga ||
de pelicion de acuerdy
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-

'O DE BOL{VAR
Ia

v contenidas en la ley 1474 de 2011, Ley

O

fgla que son deberes de todo servidor
la entidad, asi como los reglamentos

e

jas y Reclamos en el Departamento
.

2l Decreto 811 de 20011, el cual fue

' te 2013, emitido por Ia Procuraduria

Ieq

Hbir, tramitar y resolver las quejas y
v

gilancia de la funcian administrativa

B
bi
P
Sé
1o

Ley 190 de 1995, en toda entidad
. tramitar y resolver las quejas vy
ara los cuales fue creada, y que las
tramiten conforme a |a regulacion
lo relacionado con el ejercicio del

=l
Lig
Hls

tamento de Bolivar, debe expedir la
2jas y reclamos interpuestas por la
Ny la manera de recibir, tramitar y

anciond la Ley 1474 de 2011 "Por la
PMos de prevencion, investigacién y
lalgestion publica.

or el decreto 2641 de 2012, de la
7 dependencia encargada de recibir,
0s ciudadanos formulen, Y que se
€8 asi como en aras de propender el
Rrhr herramientas que fortalezcan Ia

g

n

famental de Peticion Y se sustituyo
.0

ntencicso Administrativo; sefialando
AS autoridades en reglamentar |a
olver, y la manera de atender las
P @ SU cargo, asi como también se
did el tramite de los Derechos de

o
38

3
O
e

de Colombia son atribuciones del
administrativa de) Departameniq,_y
Jral de su territorio, de conformic ly

I tie Peticiones, Quejas, Rec

amos y.
5 criterios de presentacion

. CYrROTY o
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DECRETA:

ARTICULO PRIME
SUGERENCIAS DE

necesarias par

RO: Adoptar el

LA GOBERNACI
2 la recepcion,
necesidades, quejas o reclamo

s, realizados por parte de |
al Departamento de Bolivar: el

cual se incorpora a este Dec

MANUAL DE PETICIONES QUEJAS, RECLA

INTRODUCCION

los mismos el censagrado comao
ley estatutaria, 1a 175

e licita dm
solicitadas por |

DERECHO DE PETICION, al cua
S de 2015, la cual deriva un
0s pelicionarios ya sea de manera

Dicho deber de f'espuesla implica una at
sentido ha dicho la Corte Constitucio

lerado esta Corporacion, de a
de la Carta Politica, el ntcleo esenci:

encion eficaz, eficiente

si éslas no resuelven o se reservan el sentido de lo decidido. Asi,
en lo ténminos previstos en |

lo pedido y ser comunicad.
posibiliclad  da
soiicifud” -

a al peticionario, ya q
tonocer, transcumido el término

fme a e anterior, esle manual brind
12ro en padicular,
hos de pelicien de ac

oerec

1. MARCO LEGA

E

marco normativo y jurisprudencial
litica, art, 23 y por Ia Ley 1755 de 2015.
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i
Po

2. PRINCIPIOS ORIENTADOR

0% principios que orientan en
réspetuosas a las
Palitica, ellos sen:

Articuio 209 de I3 Consti
intereses generales y se
economia, celeridad, imparcialidad
desconcentracion de funciones”.

Articulo 3 de Ig Ley 1437 de 2011 de| Co
Administrative: “...Las

piincipios  del  debido proceso, igualdad,
responsabilidad, tr

1. En virtug def princ
conformidad con las
con plena garantia d
En materia administ

rativa sancionalona, se ob
~~ 1as fallas y de las sanciones, de presuncion de inecerci
e wa

pueslo el Gobernador dal Dey

MANUAL DE pET]
ON DE BOLIVAR q
registro y alencion de suge
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nstitucional 8 fm
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A ErAYALe)
ANos y Sugeréncias de (.{obernacién

aftamento de Bolivar en uso de suUs

quNEs, QUEJAS, RECLAMOS Y
ug conliene las acciones estratégicas

aré en los arliculos 1572 y 1
nte considerd como de ma

esiro marco constitucienal dor

[

deber de respueg
general o parlicu

nal en Sentencia T-167/98, si

cial del derecho de peticion cor
e la respeciiva autoridad, pues

as normas constilucionales ¥ legales, {i
ue el derecho fu
legal, la contest

a una herramienia de
que proporciona los criterios de presern
uerdo con la Ley y lag circunstancias pro

del derecho de pelicion, esla

general la funcion publica Y por en
auteridades por molivo de interés general o P4

tucion Polilica de Colombia: "La fu
desarrolla con fundamento en (os
¥ publicidad, mediante

digo de Procedi
acluaciones adiministrativas se dega

imparcialicia
Aansparencia, publicidad, coordinacion, ef

ipio del debido proceso, las actuac
normas de procedimiento ¥ competent
e los derechos de representacion, defe

encias, recomendaciones, peticiones,

cludadania o demas grupo de interés
eto, asi;

e

sh

0
it

S Y SUGERENCIAS

un procedimiento legislativo cualificado
[ trascendencia dentro del Estado Social
yenle del 91, intluye aguellos que se
no derechos fundamentales, y dentro de
s¢ le establece un procedimiento mediante

lala todas y cada una de |as informaciones
arn.

e fondo a la peticion planteada, en tal
do Magistrado Ponente el dactor FABIO
tdo con lo establecido por el articulo 23
prende la respuesta pronta y oportuna de
'g nada serviria dirigirse a las autoridades
bues, la respuesta, para que sea oportuna
/i€ que comprendet y resolver el fondo de
damental del que se trata comprende la
iclon de la entidad a la cual se dirigio fa

=%

=T
L6

C
ia
Dig

onsulta a los usuarios en general y al
cion, curso (ramile Yy respuesta de los
s de la Gobernacion de Bolivar,

L

dado principalmente por La Constitucion

=S
e

la obligacion de resolver las peticiones
r

cular se encuentran en Ia Constitucidn

nag
ar

4

ion administrativa esta al servicio de los
ncipios de igualdad, moralidad, eficacia,
f descentralizacion, Ia delegacion y |a
liento Administrativo y de lo Contencioso
ralfaran, especialmente, con arreglo a

03
7| buena fe, rmoralidad, participacion
cacia, economia y celeridad. ;

elantaran de(,}

ialestablecidas en fa Constitucién y ja ley,”” F
159y contradiceion, L pane

iohes administrativas se ad

setvaran adj
a, r,.’alr no reformatio in Pejus y
i b

:fonnfmen!e los principios de fegalidad de
1o bis in idem.
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2. En virtug de/ prncipio de igualdad, las autoridades
personas e instituciones

seran objelo de {rato
mental s

daran el mismo (rato Y proteccion a las
que intervengan en jas acluadiopes bajo su conocimiento. No obstante,

y proteccion especial las personag que por su condicion economica, fisica o
& encuentran en circunstancias de debilidad man fes!a.

3. En virud def principio de imparcialidad, las autord eberan actuar teniendo en cuenta que Ia
fnalidad de los procedimientos consisie en asequrar y galamlizar los derechos de todas las personas
sin disciiminacién alguna y sin tener en consideracion fal:tqres de afecto o de interés y, en general,
Cualquier clase de motivacion subjeliva,

ades (

4. En virtud de/ principio de buena fe, las aulondades Y lod particulares presumiran el comportamiento
leal y fiel de unos y

olros en el efercicio de Sus compelencias, derechos y deberes,

5. En vintud del principio de moralidad, todas las personas)y
aclue

05 servidores publicos estén obligados a
Ircon rectitud, lealtad y honestidad en las actuacione

6 gdministrativas

6. En virtud del principio de participacicn, las autoridaded
los civdadanos, o

promoverdn y atenderin las iniciativas de
deliberacion, formuy

rganizaciones y comunidades encamingdas a intervenir en los procesos de
lacion, ejecucion, control y evaluacion qela gestion publica.

7. En virtud del prncipio de responsabilidad, las alifgr
tonsecuencias por sus decisiones, omisiones o extraliriits
Constitucion, las leyes y los reglamentos.

8. En virtud del principio de transparencia, ia actividad hd

consiguiente, toda persona puede conocer las actuacioned df

dades y sus agenfes asumiran las
cion de funciones, de acuerdo con la

ministrativa es del dominio publico, por
pla admim'stracién, salvo reserva legal.

9. En virlud dal principio de publicidad, las autoridades darfin
en forma sistemética ¥ permanente, sin que medie ol
resoluciones, mediante Jas comunicaciones, nolificaciofe
incluyendo ef empleo de fecnologias que penmitan difurldi

conformidad con o dispuesio en esle Codigo. Cuando fp/

publicacidn, esta no podra exceder en ningun caso el valol o

a conocer al publico y a los interesados,
licion  alguna, sus actos, contralos %
5 ¥ publicaciones que ordene la ley,
" de manera masiva tal informacion de
interesado deba asumir el costo de la
B la misma,

10. En virtud del ptincipio de coordin
olras instancias estatales en
derechos a ios patticulares,

acion, las autoridadés

concertaran sus aclividades con las de
el cumplimiento de SUS cr

refidos y en el reconocimiento de sus

11. En virtud def prncipio de eficacia, las autondades b) st
finalidad y, para ef efeclo, removeran de oficio los ob
decisiones inhibitorias, dilaciones o
iregularidades procedimentales que se
objelo de ja acluacion administraliva,

ardn que los procedimientos logren su
staculos puramente formales, evitaran
relardos y sanedral. de acuerdo con este Codigo las
presenten. en proguta de la efectividad del derecho malerial

12, En virtud del prncipio de econamia, las autoridades debe

optimizar el uso del liempo y de los demas recursos, proe|ir

(81 proceder con austeridad y eficiencia,
acluaciones y la profeccion de los derechos de las personds.

indo el mas alto nivel de calidad en sus

13. En virtud de| principio de celerdad, ias autoridades imygyu
2 incenlivaran el uso de fas tecnologias de la informacion /2

procedimientos se adelanten con diligencia, dentro dd
injustificadas,”.

sardn oficiosamente los procedimientos,
15 comunicaciones, a efectos de que los
0s términos legales Yy sin dilaciones

3.0

ERECHOS Y DEBERES DE QUIEN PRESENTA UN DERECH(

Toda persona que

) le PETICION

presenta un derecho de pelicion podra:;
{%& Presentar peliciones en cu
/

alquiera de sus modalidéid
cualguier otro medio idénec

¢S, verbalmente, o por escrilo, o por
) Y sin necesidad de apodelaq

0. asi como a oblener informacian y
orientacién acerca de los requisitos que las disposiciones vigdntes exijan para tal efecto.
Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o pronfolidas por cualquier medio tecnoiogicd g
eleclrénico disponible en la entidad, aun por fuera de las hdra J}'

bi

& de atencion al publico. )
2. Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cuald

wer actuacion o tramite y obtener copias!

a su cosla, de los respectivos documenlos. @
3. 5alve reserva legal, obtener informacion que Tepose eh los registros y archivos publicos en 105?%
: evistos por la Constitucion y las leyes.

‘uspuesla oportuna y eficaz a sus pelici

Gytre™

ones en 105 plazos establecidos para al eflaclo.
P
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5. Ser tratado con el respeto y |3 consideracion debifjal a la dignidad de Ia persona humana,

Fropuesta y la salisfaccion de I3s necesidades solicitadas atendiendo lo
establecido par |a Carta de Tratg Digno, expedida Poi la presidencia de (4 republica y por Io
ordenado en e articulo 7 de Ia ley 1437 de 2011,

8. Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de log der
cumplan funciones administrativas.

vidores publicos y de los particulares que
7. Cualguier olro que le reconozca la Conslitucion y las ley

sl "

. Asi como liene derechos, quien presenta un derecho de pelicion tigne deberes como son:

1. Acatar Ia Constitucion vy las leyeas,

o Py

Obrar conforme al princi
Gluaciones, v de efectua
firmaciones temerarias, e

pio de buena fe, absteniéndope
' O aportar, a sabiendas, degla
ntre otras conductas,

de emplear maniobras dilatorias en las
raciones o documenlos falsos o hacer

0]

€r o

on responsabilidad sus derechos, y en consecy

encia abstenerse
:rar soliciludes evidenlemente improcedentes.

4. Observar un tralo iespetuosa con los servidores publicog.'

4. DEBERES DEL FUNCIGNARIO|PLIBLICO

La acluacion de Ia Administracion publica debe ser oportuna, es d

orontitud, ta resolucion a una peticion debe ser ademas adecuads

2T la administracion debe responder con
definician dal caso respeclivo,

alla solicitud planteada, y efectiva para la

El retardo injustificado es motivo de sancion disciplinaria, PUES sk Incurre en causal de mala conducta los
servidores publicos que sin razones validas incumplen los l&rminps| para resolver 0 contestar una peticion,
. constiluye una vulneracion de esle deracho.

Mdemas se resalta Jo contemplado en |a ley 1755 de 2015,
isciplinaria, La lalla de atencicn a |

f/ prohibiciones v el desconocimisnta
Caodigo, constituiran falta p
con el regimen disciplinario

qrti
as peliciones y a los (énmj e
e los derachos de las person
ara el senvidor piblico y dardn jugar a lhs

culo 31, consagra: "Articulo 31, Falta
5 para resolver, |a contravencion a Jas
2S de que frala esla Parte Primera del
sanciones conespondientes de acuerdo

5. ACTUACION DE ACUERDO A SU N ATURALEZA
Las distintas clases de peticiones que se manejan se clasifican se

PETICION: Es la salicitug ver|
ante ciertos particulares con el

gynisu naturaleza en:

bal o escrita que se presenta en forin

respetuosa ante un servidor publico o
fin de requerir su intervencién en un hs

lnto concreto.

QUEJAS manifestacion de prolesiz, censura, descontento o inJ

relacién con una conducta que considera irregular de uno o variog

onformidad que formula una persona en
funciones.

servidores publicos en desarrollo de sus
RECLAMOS Cuando se da a las a
P

utoridades noticia de la sug
‘eliciente de un servicip publico,

pension injuslificada o de la prestacion

SUGERENCIAS Cuando se manifies

ila una idea o Propuesla pafal mejorar al Sevicio o la gestion de la
entidad,

%‘
o _ | Lt L
—._DENUNCIAS, Cuando ponen en conocimiento de las autorida es conduclas irregulares de em‘pleados
(= \pﬁciaies © parliculares a quicnes se h

¥ )

'@ atribuido o adjudicado |a Preftacion de un servicio 131@;:0.
= A
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6. MOLIALIDADES DEL DERECHO |

De acuerdo a io estipulado en
verbalmente y debera quedar co

ia con

municacidn o ransferencia de datos,

el arliculo 15 de Ia ley 1755 dg

Deberd enlenderse por medios idoneos los eslipulados en el articy
canales que se encuentran a disposicion de esla enlidad los cuales

" ‘erscnalmenite, por eserito o verbalmente, en ia unidad dq
recepcion de solicitudes de informacion publica.
Corieo fisico o posial, enla d

ireccion donde se encuenira
de Atencion al Ciudadano.

Correo eleclronico instit

informacion nublica.

ucicnal contactenos@bolivar.gov.q

Cuando una pelic

recibo se debera indicar al peticionario los que falten

ion no se acompaiie de los documentos e
resle insisle en que se radigue, asi se
Hien presenta una pelicion verbal
I0adano a traves del grupo de corre

b e ]

pide conslancia de haberl
spondencia la expedira en fo

\

Las peticiones que deban res
Menos que una ley expresai
formularios v ot

aportar o formu

contemplen, sin que por sy utilizacion |
aspecios y pruebas que le

ponderse por esciilo, se pondran a
mente sefale lo contrario. En caso
ros instrumentos eslandarizados para facilitar sy

a entidad quede relevaq
s sean planleados o preseniados mas all

Ada pelicion escrila se podra acompadar una copia que, recibida

de la fecha y hora de sy presentacion, y del nimero y clase de los
legal del original y se devolvera al interesado a traves de cualqy
ransferencia de datos. Esta autenticacion no causara costo alguno

En casc de que la peticion sea enviada a través de olro medio idon
datos, esta tendra como datos de fecha y hora de radicacion, as
recibidas, los registrados en el medio par el cual se han recibi
responder empezara a correr a partir del dia habil siguiente a su re

a Unidad de Alencion al ciude

radicacién de £5 respeluosas, cuando la peti

efectuarse e

o

licitudes y peticion
:sta Unidad,

7. PROCEDIMIENT

Teniendo en consideracion lo e
su articulo 14, “Toda pelicion
Estaré somelida & 16

stipulado en la ley 1755 de 2015, d

1mino especial la resolucion de las siguienles p

35 peliciones de documentos y de informacion deberan resolvey
Su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado re
legales, que Ja respectiva solicitu
'a entrega de dichos documentos
5 (3) dias siguientes.

d ha sido aceplada ¥, por consigu
al peticionario, Y Como consecuer

2. Las peliciones mediante las cuales

se eleva una consulla alas
berdn resolverse dentro de

DECRETO No,

2 informiag

hara dejando constancia ¢

far con su pelicion Argumentos, pruebas o docur

O Y TERMINOS PARA RESOLVER LOS DERHC

deberd resolverse dentro de los qil

spuesla al peticiortar

los treinta (30) dias siguientds

=it
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Q

A
Lit]
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le
h

m

lig
']
hej
a

g

e
o
ie
&l
He:
a
lo
e

de
Cid

in
B

A
(=

i

(V]

r 2015,
nstancia de la misma, o por escrilg,
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PETICION:

las peliciones podran presentarse
3 traves de cualquier medio idoneo para

16 del Decreto 103 de 2015, y los

50N:

lencidn al Ciudadano que es el lugar de
icada la Gobernacion de Bolivar-Unidad
para la recepcion de solicitudes de

iones requeridos por 1a ley, en el aclo de

los requisitos o documentos faltantes. Sj

presentado, la Unidad de Alencion al
a sucinia.

posicion de los interesados, sin coslo, a
£ las peticiones se realicen a lravés de
iligenciamiento los peticionarios podran
tos adicionales que los formularios no
del deber de resoclver sobre lodos los
el contenido de dichos formularios.

el funcionario respectivo con anolacién
cumentos anexos, tendra el mismo valor

[ medio idoneo para la comunicacion o
pelicionario.

para la comunicacian o transferencia de
omo el nlimero y clase de documentos

los documentos, pero el término para
bcion,

No No podra negarse a la recepcion y
1 se presente verbalmente ella debera

HOS DE PETICION:

e darse cumplimiento a loy sefialado en
‘e (15) dias siguientes g S recepcion,
riones:

dentro de los diez (10) dias siguientes a

0, se enlendera, para todos los efec
le, la

il

los
administracion ya no podra negar
as copias se entregaran deniro de los

i C.
a
1 SU recepeion.

£
. : g f'k 28
oridades en relacion Coqugs ma(er[ia? g




Secretaria General
Direcciaon Administrativa de GesliéT Ih

DECRETO No|

iciones, Quejas, Reclarh
de Boljvar

Por el cual se adopta el Manual de Pet

Pardgrafo. Cuando excepcionalmente no fuerg pasible resolver
debera informarse esta circunstancia al

expresando los motivos de |a demora
respuesta, que no podra exceder de/ do

fa
interesado, antes del veng
¥ sefialando a la vez ef a
ble del inicialmente previstg”,
En cuanto a Jas peticiones especiales relacionadas con la protef;
Peticiones o Consultas es

de 10 dias Prorrogables por 5 dias: ¥ s
prairogables por 8 dias.

stitucional 6 8 2

0s y Sugerencias deZa%oEzgr\‘}lablgnU‘lﬁ

pelicion en los plazos aqul sefialados, -
imiento del témino senlalado en Ja ley,
0 razonable en que se resolverd o dars

‘clon de dalos bersonales el témmino para
reclamos tendrén un término de 15 dias

. 8. REQUISITOS PARA PRESENTAR LA PETICION

Los requisitos minimos que se deben tener al momento de present
1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos com
indicacién de su documento de identidad

el registro mercantil, estara obligada a indicar su dite

3. El objeto de Ia peticion,

4. Las razones en las que fundamenla sy peticion.

5. La relacian de los documentos que desee pre

6. La firma del peticionario cuando fusre el caso,

7. La manifestacion expresa si desea que |a nolificacion se surta pof Wi

CLASIFICACION DE ACUERDO AL MODO:-

Los requisitos para este lipo de peticiones son: (Ajustado al decreto|1 1
Identificacion personal.
Constancia expresa,
radicada y garantizar la transferencia de d

constancia expresa consta de un numero de
de Recibido y Funcio
* La relacién de los

rig
radicacion que i

documentos que se anexan para iniciar| 14

L=

queridos por |

ir 1a peticion son:

sentante y o apoderado, si es el caso, con
)

'ecibird correspondencia. EJ peticionario
eccion eleclronica. Si el pefcionario es una

persona privada que deba
ci6n electronica.

senlar para iniciar d tramite,

a email,

8.1 DERECHOS DE PETICION VERBALES.

66 de 2016)

que recibe la solicitud para que sea
dependencias de |a Gobernacian, La
a con el codigo EXT-BOL; Fecha, hora

peticion. Cuando una pelicién no se

A ley, en el acto de recibo la autoridad

.Isih que su no presentacion o exposicion

Pueda dar lugar al rechazo de la radicacion de misma

*  siel peticionario afirma no saber firmar, y pide constancia de \aberla presentado, pero solo se expedira
dicha constancia a peticién de la parte intere

resada, y en ella|debera constar la fecha y el numero del
radicado o consecutivo.

%( Datos generales (identificacion, direccion, teléfono, etc.)
;’ El funcionario consignara el inlerés de |3 pelicion, sea ésta de ¢a
¥ consideraciones de |a misma.

Constancia explicita de que la peticion se formuls de manerp 3

Eslos derechos de pelicion pueden ser-

8.1.1. TELEFONICOS. Las Personas pueden comunicarse con los
Atencion al Ciudadano de Ia Gobern

reporte asignandole el correspondient
verbales, el cual se informara

lg
acidon de Bolivar, en Ia cual de

€ numero consecutivo en el lilrg
al pelicionario para facilitar su seguimi

Este reporte sera radicado a
acuerdo con |a naturaleza de |a

il

raves de la gestion de correspondén
pelicion,
8.1.2. PRESENCIAL,

T diracta ner la MAncdinan

Las peticiones ¢

Eate o |

lue se presenlen de maneta

o Sy S By

acter general o particular, y las razones

erbal,

léfonos de Ja oficina de la Unidad de
registrard la peticion en el formato de

de radicacion de derechos de peticion
0.

Cia y sequira el tramite pertinente, de

G
A L

personal seran atendidgs de‘-é]élﬂﬁéra
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DECRETO No
nual de Peticiones, Quejas, Reg|
de Bollvar

Por el cual sa adopta el Ma

B.1.3 RESPUESTA A L& PETIC

ION VERBAL:
reclamo, llenara &l formato

de pelicion verbal, |a
50 de que sea
peticion verba

El funcionarie que
peticion debera s
resuelta de manera verbal el fu
I'ya fue resuelta. £ funcionario

fa
la ley y en ef ca
radicacion que |a

negesario:

(]

Le remitird a 1a oficina de quejas Y reclamos, o a quien haga g
Le acompafiara al

grupo de traba
contra funcionarig

jo de control Disciplinario, o
s de la entidad.
Cuando 13 respuesta al ciud
que aguel pueda dirigirse @
deracho de peticion.

adano consista ep una simple orient
N busca de alguna informacion, no sd
8.1.4
EXpe

RESPUESTA A SCOLICITUD VERB

AL DE ACCESO A INF
=5 por escrito luego de que el

funcionario las radique y em

8.2 DERECHOS DE PETICION ESCRITOS.

Una peticion PCr eserito puede ser formulada por diferentes mecan
2)Comunicacién enviada

por correo electronico iy
entrada o

€ correspondencia de Ia Unidad de At

b}Correo electrénico: las
contaclenos@bolivar.gav.co de
diariamente v se ramitan
eslas peticiones Pueden s

la Gobernac
a lravés de la Unidad
er enviada por el mis

c) Viainternet: |as personas pusden ingresar a la

a través del link denominacdo Sistema de pé
(PARS) formular sy respectiva peticion, g d

enviadas por correo electronico o directamente
8. DEL CARACTER GENERAL O PARTICULAR DE LAS PETICI]

El derecho de peticion liene g

plicacion indi
la sociedad o e} int

vidual o colectiva, es de
ereés o beneficio del

propio salicitante.

Asi las cosas, gl derecho de pelicion puede tener dosg manifestacior

*=  Pelicion en interés general, cuando Ia solicitud se hace sobre
ello lambién sa |e denomina de interés sogial, coleclivo o com

Paticion en interas parlicular, el cual corresponde a Ias solicity
de interes de indale personal,

B

10, RESPUESTAS A LAS PETICIONES

e los derechos de pelicion verbales como

=lguienie procedimiento:

los escritos, seran od

F
=

9o de la Unidad de Atenci

\f\jos documentas son recibidos y radicados en el sistema SIGOR ye

J/\ Estos documentos se reparten teniendo en cuenta el lermino de re
' debe i

r4 enviarse a la secretar
urgencia, se repartiran
nombre y apellida fecha

& responsable de m
de lunes a viernes por m
y hora en la que se recib

anera inmediala; |
edio de planillas
e el documento.

=n gl

iramite respec

livo, debera tenerse en cy
:0hos da pelicio

enta lo expresade d
N, ley 1755 de 2015

Y la cual indica que el térmi

ag

T

a
T
1C|
dar

a

ra

s

o1
d

N

n

ual

ion
1]

P
s
u

n
10

us

A

)
!!1
51

2|

Personas pueden formulal sJus peliciones en Ia dir

ng

b=t
i
L8l tendra el mismo tratamie

ir

egsl
lerechos gene

e

2

Y

o
nstitucional b 8
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berhacion

ﬁienda la consulta de informacion, gueja o

respondida en los plazos establecidos en
onario debe indicar en la constancia de
el optimo servicio al ciudadano de ser

veces,

Guien haga sus veces, en caso de quejas

N del servidor publico, acerca del lugar al
necesario dejar constancia, ni radicar el

MACION;: estag res

pueslas deberan ser
constancia de la mi

sma.

Los‘. asi:

lucional, fax o radicada

en la mesa de
cian al Ciudadano,

eccion electronica
de Bolivar, las cuales se imprimen
* Alencion al Ciudadang. La respuesta a

medio.

Jina web de |a Gobernacion de Boljvar y
iones, quejas reclamos y sugerencias

o que Jas
ES

+ que esté invalucrado el bien comin de

rales de |a colectividad, por
tario.

& que afeclen o sean

estados de manerg escrita, siguiendo el

al Ciudadano de la Se
eyados a las depende;

'esla gue requiera, Ya que si es urgenle
documentos que no lengan términos de
: deberan ser firmadag con lelra legible

G
L 3:*&‘-1"‘

@%‘iria de

cretaria General,
ncias respectivas.

los articulos 14 de la ley esta
para emitir 1g respuesta, es:




Por el cual se adop

Organismos de ¢

ersonales art 15 ley 1581 de 2012
|
gi_ﬁm_%_ﬁnm
Para el caso de los reclamos relacionados con |a proteccion de
reclamo no es al competlente para resolverlo, la entidad dara tra

diag siguientes, q

Para el
no incluyen un térming de
respuesta en 3 dias habiles,

Esqueméticameme. el
continuacion.

|

]

g

de Corrmepordenis

Errad

IS © -
Griga POR |

W

"‘l’:mbm\! (ETaTe

7=

——

==

Dvperdonciy

Feipitits sl
Fertiomme

B e raneib

U0 At

Enlace T Fo

Procediimlents plaia L stenchin s YRS
i de PORS

Furcmmino
ienn

engar |

ta el Manual de Pat

TIPO DE DERECHO DE PETICION

—_—

Peliciones, Quejas Reclamos
_iu_ﬁ__J__J___k__i

~ Peticiones o consuli

de daltos persoy
Reclamos refacion

uien debera analizarla en u

taso de comunicaciones

tramite de de

Ptrbutibnae rogg

Feieascthe ne

Fropects

Secretaria General

Cireccion Administrativa de Gestion

iciones, Quejas, Recl
de Bolivar

Pelicion de Informacion

Consullas

eliciones a Congresisias
ZTHIES 8 L ‘_Q_ﬁ_.__ N
onltrol y entidades Jurisdiccions

as relacionadas con
1ale

s art 14 ley 1581 de 2014

n plazo maximo de 2

provenientes de organismos de
respuesias delerminado |a Secretari

recho de peticion se presents

ﬂ

"

D

Fig

N

T

DECRETOQO No|

la proteg;

ados con la proteccion de dalok |

|

hstitucional 6 8 2
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- [ TIEMPO DE RESPUESTA ( DIAS
HABILES

| 10 prorrogables conforme a latle

—| 15 prormogables conforme a la Ley
30

———

5

| =S
le 10 dias o los que olorgue el
Ji_ﬁ respectivo organismo

cion

10 dias prorrogables por 5 diag
conforme a la Le

15 dias Prorrogables por 5 dias

conforme a ja Ley.
%

dalos personales cuando quien recibe gl
L;I; do a quien corresponda dentro de los 5
ii:[s.
ontrol y entidades jurisdiccionales, s éslas
! fiue tenga la competencia debera darle

gn la figura 1, y sus pasos se defallan a

icrerintae

Frrmutiias foeg [
gk

[f’ri\un:lﬁncnmq

A Fevovesta p
FaRE

—r—

Fea TP asoursti a1y Fuy

—

ParCands CEtEide o) ine

tra 1. Trémite e Derecho de

i

2icion
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DECRETO No

For el tual se adopta el Manual de Peticiones,
de

El ciudadano present
Correspondencia.,

la Unidad de Atencion al Ciudadano las
responsable en cada Secretaria.
El fu
asignard un enlace que hara
debiendo en todo ¢
pvresentado
El funcienario a quien se le
obleniendo las revisiones v
soporte que la respalden, pa
Cada dependencia enviara |
eleclrdnica debera realizars
Unidad de Atencion al Ciud
tuando la peticion halla sid
aulorizado expresamente.
= Ningun derecho de peticion debe ser alend;
funcionarios deben e
la atencién al

asigne proyectar

0 presentada de Ia

L

Requerir conceptos de olras dependencias,
v

Requerir
¥ Requerir

NOTA: Cuando excepcionalme
puntc 7 de esle manual, el funcionari
del vencimiento del lermino sef
vez el piazo razonable en que se resolvera
inicialmente previsto

O respons

PETICIONES ANONIMAS. Cuando se
copia inlegra del acto
acceso al public

0 de la respectiva entidad por
nolificacion se considerara surlida al finalizar el

En el expediente se dejar:
este medio quedara surid

1. CONTROL AL TRAMITE DE DERECHOS DE p

Cada dependencia debera asi
controlar que |

Enviar seman

codigo SIGOB, recibidos indicando en tramile dado

»  Verificacion a traves de informes de la situacion de cump
de Cenlrol Interno

*  Buzones d

€ sugerencias para inquietudes
acla que consagre todo lo encont
neral y por el funcionario encargado de |

levantara
Ge

N .
p\ 12. PARAMETROS DE RESPUESTA

-a5 respuestas a los

Claridad: hacer distin
Concision: brevedad en el modo de e
Precision: explicacion detallada
Exactas en Ia exposicion de con

Limilarse a

de algo, a parti
lenido
la informacion indispensable solicits

a la pelicién, queja, reclamo y/o sugere

El Grupo de correspondencia envia al grupo de Peticiones,
peticiones recibidas

ncionario responsable conforme a sus funciones, cor

seguimiento a la respuesta, si
ase atender en la forma y de acuerdo

aprobaciones previas al proyect
ra la posterior firma del funcionar
as respueslas a la direccion indj
e desde un correo eleclronico |
adano; fratandose de respuestas

star en capacidad de determinar desde d
reguerimiento en los tiempos establecidos, por

de practica de prusbas. estudios, calculos, analig
de informacion no disponible en el momenlo.

nte no fuere posible resolver

aladoe en la ley expresando

desconozea la infor
administrativo, se publicara en Ia pagin

@ constancia de la remision 0 pub
a la notificacion personal, (Articulo

gnar por escrito un funciona
as respuestas se emitan de manera oportur

almente a la Unidad de Atencion al Ciudad

a Coordinacion

derechos de pelicion deben lener:

cion en cada una de las ideas que se co
Xpresar los conceplos.

tada

Quejas, Recl
Bolivar

la respuesta

misma mane

do superando

able debe info

0 dara respud

el término de
dia siguienle

ETICION

0 sugerencias

rado, esta act

rde un lengua

Institucional

BMos y Sugerencias d

G

Ju
P

0
e

o]

It
nie

is

la
i
0f
b

N

sinco (5) dias, con la adv
|

lin

m

e

68 ¢
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e la Gobernacion

a ante la mesa de entrada del Grupo de

ejas, Reclamos y Sugerencias PQRS de
ira que este los direccione al funcionario

pelencia y materia objeto de [a pelicion

Hue ello le exima de su responsabilidad,
1 la oportunidad de ley el requerimiento

berd solicitar los conceplos necesarios,

He respuesta, anexando los documentos
responsable.

Sarla por el peticionario, en caso que fuera
NS,

pq

itucional y enviar copia del mismo a la
r correo electronico, estas se efectuaran
via web o cuando el peticionario lo haya

los términos establecidos para ello, Los
nomento de su recepcion si no es posible
mplo por:

e invesligaciones elc.

peticion en los plazos estipulados en el
ar esta circunstancia al interesado, antes
motivos de la demora y sefalando a la
8. que no podra exceder del doble del

cion sobre el destinatario, el aviso, con
eleclronica y en todo caso en un lugar de

erlencia de que la
reliro del aviso,

icacion del aviso y de la fecha en que por
39

ley 1437 de 2011).

fig responsable para hacer gl seguimiento y
a

elg!

o informe de derechos de pelicion con el
liento legal de las peticiones a la Oficina

\|s€ abrird los viernes a las 10 am y se
suscribe un funcionario de la Se retaria

ge la Unidad de Atencion al Ciudadgng,

mican, @ ] ;
;;_.',."\ il

exaclo.

1{
conciso y rigurosamente
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DECRETO No

iciones, Quejas, Recl
de Bolivar

For el cual se adopta el Manual de Pet

A. ENCABEZAMIENTO

*  Ciudad. Cartagena D. T. yC.
Tres(3) espacios {(minimos)
Destinalario Doctor (a) Sefior (a) etc. {Solo la primera con
*  Nombre completo( lodo en mayuscula)
*  Direccion de Correspondencia del destinalario
Ciudad. (se escribira a! nombre propio de |a ciudad)
»  Dos (2) espacio {minimo)
r  Referencia: (
documentos a los cuales se da respuesta).
Dos (2) espacios { minimo)
Saludo: Doctor (a) Senor (a) elc. y el apellido (solo |a prim

B. ESTRUCTURA DEL TEXTO. p
externa de! mismo, y tener en cuen

2a) ESTRUCTURA EXTERNA
°  Sedebe trazar un
* Al 'mismo, es necesario escoger las formas del leng
guarde con concordancia, cohere
*  lguaimente se tendra o
cordial, amable, critico,
b) ESTRUCTURA INTERNA
»  Fijar el objetive deal texto:
persuadir,
Celerminar quign sers el de
contratistas, interventore
®  Eleccion de los temas generales
consecuencias, estadislicas,
saciales, politicas y juridicas,
¢) RECOMENDACIONES GENERALES

ncia, cohesion, preg
bservancia del tong intencio
seric, persuasivo, estimulante

informar, comentar, analiz

resultados, observac

u “edacte el texto en el mejor tiempo posible, eviland
texto.

* Kl texlo debe dar respuesta puntual a todog y cad
soliciiud,

C. DESPEDIDA

e Despedida Atentamente (

«  Tres (3) espacios

*  Nombre y firma del funcionar

+ Un (1) espacio

Anexo: tipo de anexo y cantidad

«  Anexo: un (1) falio un (1) cd.

Un (1) espacio

Copia. Nombre de las entidades

J teniendo en cuenta, que en todos |
= Un (1) espacio

En ambos casos debera aparecer el nombre del funcionar

¢ Las comunicaciones que proyeclen para firma de los
aprobacian de los profesi

Sila comunicacion que

ifevar Gnicamente el

“ardialmente ( se cierra con com

i0 responsable (todo en may

ylo dependencias que

nombre del funcionario que elaboro,
12. ATENCION
te reconocimi
remedia

Letuicio invocado

PRIORITARIA DE PETICIONES:
¢ de un derecho fundamental
2licionario, quien debera probar

sumariamente

Cuende por razones de salud o de 52

destinalario de |12 medida solicilada,
ara cenjurar dicho peligro, sin periu
iela, pars o

&l gfercicio de su ac

o del framite que deba dar

se debe citar el numero de radicacién Unidad a
revio a la elaboracion del texto
ta ciertas fecomendaciones genprales.

plan buscando precisar la introducg o

stinatario: publico espedializado (entidades publicas
$, agremiaciones) o publico eh general.

con sus subtempgd:

Las correcciones de {exto y estilo deben Ser un procesg

0S Cas0s una copia debe |

onales y el nombre del funcionarig d
S€ proyecte es para la firma de lgs

Las autoridades|d
cuando deban ¢

uridad personal esté en petlic
la autoridad adoplara de Inméddj

ddad, se tramilars preferencial

TR

2 8 NOV. 2015

AMIos y Sugerencias de |g Gobernacion

maylscula).

e Atencién al Ciudadano y fecha de (los)

PTd en mavyiscula),

debe delerminarse |a estructura interna vy

1, el cuerpo y conclusion del texto,

iaje adecuadas que permitan que el texto
ision y claridad.

al que se quiere dar al escrito, es decir,
efc.

&r.| recomendar, aclarar guiar, convencer y

y de contral,

lugar, tiempo, circunstancia, causas,
ibries técnicas, econdmicas, ambientales,

¢ interrupciones que afecten el sentido del

aluno de los tapicos relacionados en |a

o final.

a)

Uscula)

depan tener conocimiento del documento,
a archivo y correspondencia,

i que elaboro y/o proyecto el documento.
"etrelarios deberan llevar Unicamente la
ue elaborg y/o proyecto.

secrelarios y/o jefes de Cficina, deberg

aran alencion priorilaria a las peticiones
er resuellas para evitar un perjuicio
altilularidad del derecho y el riesgo del

éi ' 5
ro inminente la vida o Ia integrida% el
1t las medidas de urgencia necesarias
S‘ﬁ 2 ia pelicion. Si la pelicion |a re:i@a Ui

."‘?nl_e,
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Por el cual se adopta el Mant. m

Los nifigs, nifas Y adolescent
5€ reiacionen can sy int
prefacion en g turnc so!

es podran presentar directamente sol
BreS superior, sy bienestar personal y g
& cualquier otra.

Cit
4

r
i

Todas las entigs les del Estadg o particul
aclividades de zte

(4]

8res que cumplan funci
BCeran mecanismos de
estantes y adultg mayar.

Bla

ncion al publice, estab atg

con algln tipe ds disc_apacidad, Mujeres g

13. GLOSARIO

MAMUAL: Instrumento administratiyv
sobre Objelivos, politicas, atribucion
comae las nstrucciones O acuerdos
PErsanzl, teniendo CoOmo marco de r

0 que contiene en forma exp
£S, organizacion y procedimier
que se consideren necesarios
eferencia log objelivos de |5 inst

ic
to

D
{u

PRINCIPIOS: feglas o norm
aeneral, Mmaximarmente universales,

CARTA DE TRATO DIGNO: Documento ex
Republica con g fin de establecer Iz intera
adecuada prestacion de se

a8 que orientan la accign de un ser hy

pedido por ¢ Departam

ccion de Ia administraci
rvicio al ciudadang.

Hil
iy

PETICION DE INFO
acluacion en un
1blicas,

RMACION: 5 5

guella que
£aso concre

se formula a lag
lo, permitan accede

I a documentos Y

Pt

QUEJAS: Cuando po

te p

nen
arliculares a quienes
RECLAMOS: Cuando se

2N conocimiento de las autoridades condy
se ha atribuido cado la prestacion

0 adjudi le
da a iso de la prestacion

las autoridades ayv

CONSULTAS: Cu

ando se presentan a |as aulor
ielacionadas con 5

idades para qua
us atribuciones.

udes, quejas o reglg

€58 adminisirativas
2NCioN preferencial

ct
de

I

s 08 2

28 HOV. 2015

0s y Sugerencias de |5 Gobernacién

Mos en asuntos que

proleccion especial, las cualeg tendran

» Para efeclos de sus
a infantes, personas

ta, ordenada y sisternatica informacién
B de los drganos de una institucion; asi

2 la ejecucion del lrabajo asignado al
cion.

mano. Se trata de normas de caracter

0 Administrativo de |5 Presidencia de |3
con la ciudadania Para garantizar una

iloridades para que den a conocer sy
xpiden Copias que reposan en oficinas

as irregulares de em
un servicio publice.
ficiente de un servicio.

pleados publicos 0

anifiesten sy parecer sobre materias

ANEXQ 1
MODELQ DE RESPUESTA DE PEJI'!CION
Cartagena de Indias D, T, ¥ C.. 1 de Octubre de 2015
GOBOL-15-
Doctor
XXXXXXXX)(XXXXXXXXXXX
Jefe Oficina Contral Inlerng
Direccion
Gobernacian de BHolivar
Cartagena.
Ref.: radicade Unidad de Atencion al C’rudadano # 40491 de mayo 25 de 2011 listadg de
Servidoras ¥ setvidoras de contacto con el Ciudadar

JN\-Octora Pérez:
LY :
' En atencién al asunio de
femitc en dos (2) folios, e
anteriores.

2

N
i

la referencia de manera at

Histado que valida fa infor

En espera de sus comentarios.
Ccruialmente,
:<.\’XXXXXXX)(XXXX)CXX

Jfesional Especializado

“Entidae

21

5

; [fﬁ .

ta y dentro del término de y
cién enviada por usledes

el §
e
S

S
(2]
en

fs

'
=
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de Peliciones, Quejas, Recldn
de Bolivar

Por el cual se adopta el Manual 0s y Sugerencias de la Gobernacion

ARTICULO SEGUNDO: Los aspectos relativos al derecHo

Lecreto y en cuanto resulte necesario, se regiran por las di 5P
la Ley 1437 de 2011, Iz Ley 1755 de 2015, decreto 1166 de 30

de peticion no regulados en este
osiciones dictadas en la materia por
16 y las normas que lo modifiquen.

ARTICULO TERCERO: Ordenar a la Unidad de Atenpi)n al Ciudadano de |a Direccidn

Adgministrativa de Gestion Institucional, socializar el conlgnido de las decisiones, que aqul se
. promulgan, a través de un medio expedito para su amplia puplicidad y cabal observancia,

ARTICULO CUARTO: El presente Decreto ri

ge a partir de | fiecha de su publicacién y deroga las
disposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
Dado en Cartagena de Indias D.T yC., alos

¢ 8 HOV. 2015
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