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1. INTRODUCCION

El derecho de peticidn, es el principal instrumento juridico mediante el cual cualquier
ciudadano puede acudir a la Administracion Publica con el fin de obtener la respuesta
oportuna a sus quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias, enmarcadas dentro del mismo.
De igual forma podran solicitar a la Administracidn que exponga las razones de las decisiones
consignadas en su respuesta.

Todos los ciudadanos independientemente de su nacionalidad pueden acudir a este
instrumento.

Normativamente se encuentra enmarcado en el articulo 23 de la Constitucion Politica
Colombiana que establece “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.
El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales.”

De igual forma la Ley 1437 de 2011 "Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo" en los capitulos |, Il y Il del Titulo Il. Consagra el derecho que
tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular, formular consultas y a obtener pronta resolucion, asi mismo a
acceder a documentos publicos salvo los casos que establezca la ley.

En el mismo sentido el articulo 22 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo establece “Las autoridades deberdn reglamentar la tramitacion
interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas
para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.”

De otra parte el articulo 55 de la Ley 190 de 1995. "Por la cual se dictan normas tendientes
a preservar la moralidad de la Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de
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erradicar la corrupcién administrativa", sefiala la obligacién de resolver y contestar las quejas
y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos en el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, para el ejercicio de los
derechos de peticion.

Por otro lado, se debe tener en cuenta el Articulo 13 de la Ley 1755 de 2015 donde hace
alusién a un objeto y modalidades del derecho de peticién ante autoridades. Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos
sefialados en este cédigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucion completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacion que inicie cualquier persona
ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticidon consagrado en el articulo 23
de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una
entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacién de un servicio,
requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. El ejercicio del derecho de
peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado,
o de persona mayor cuando se trate de menores en relacion a las entidades dedicadas a su
proteccion o formacién.

Finalmente, es transcendental acotar que, el derecho fundamental de peticion se encuentra
reglado bajo la Ley estatutaria 1755 del 2015, donde sustituye el titulo segundo de la parte
primera de la Ley 1437 del 2011, por el cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

2. OBIJETIVO

Recibir, tramitar y/o resolver de manera oportuna las peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias presentados por la comunidad al Instituto Distrital de Turismo de Santa Marta -
INDETUR, incluidos los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la institucion y de
los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan mejorar la gestion.
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3. ALCANCE

Este procedimiento va desde la recepcion de las PQRSD en el instituto por cualquiera de los
medios disponibles, hasta la tramitacién de los mismos de manera eficiente y aplica para
toda la ciudadania interesada.

4. RESPONSABLE

El responsable del seguimiento y control de la adecuada ejecucion de este procedimiento es
el Coordinador del Area Administrativa de INDETUR, a su vez quienes haya delegado el
Director (a) del Instituto para tales efectos.

5. GENERALIDADES

En el caso de PQRSD que no sean de competencia de la entidad, deben re direccionarse a mas
tardar dentro de los primeros 5 dias habiles de recibida la solicitud.

Los medios por los cuales la entidad recibe solicitudes o sugerencias son:
e Correo Electronico: atencionalciudadano@indetur.gov.co
e Direccion Fisica: Calle 15 No. 3 - 67 Casa Gauthier, Oficina 303.

e Buzdn de Sugerencias.

Responsables de la recepcién y re direccionamiento de los registros por areas:

atencionalciudadano@indetur.gov.co: Subdireccién Corporativa / Responsable del Area de
Atencion al Ciudadano.

Por afectacion Parcial o Directa Gestién Destino y Promocidn y Mercadeo: Asesor del area,
designado al proceso respectivo para tales efectos.
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Buzdn de Sugerencias: Asesor responsable del Atencién al Ciudadano. Los PQRSD asociados
a la afectacion de los proyectos especificos, se ingresan a la Base de Datos PQRSD
describiendo los tiempos y controles efectuados a las solicitudes.

GLOSARIO DE TERMINOS:

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

Peticion: solicitud verbal o escrita que presenta el usuario con el fin de requerir su
intervencion en un asunto de interés general y/o particular, o acerca de una informacion o
consulta relacionada con la gestidon de la entidad.

Queja: manifestacion de inconformidad sobre la irregularidad administrativa, una conducta
incorrecta o accion irregular de un funcionario.

Reclamo: manifestacion de inconformidad sobre la prestacion de un servicio o deficiente
actuacion por parte de un funcionario publico.

Sugerencia: es la aportacion de ideas o iniciativas para mejorar nuestra calidad.

Denuncia: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion, disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

Felicitaciones: manifestaciones de agrado que realizan los usuarios, al recibir un servicio o
atencién por parte de un servidor de la entidad.

Consulta: Son las peticiones formuladas ante las autoridades con el fin de que estas
expresen su opinion, su concepto, o dictamen sobre determinada materia relacionada con
sus funciones o con situaciones de su competencia. La finalidad del derecho de peticion,
dentro de esta modalidad, es obtener un concepto sobre las materias que le han sido
confiadas a la Entidad.
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Solicitud de informacidn: El derecho de peticion de que trata el articulo 23 de la Constitucion
Politica incluye también el de solicitar y obtener acceso a la informacidn sobre la accién de
las autoridades y en particular, a que se expida copia de sus documentos en los términos que
determine.

Solicitud de copias: Mecanismo mediante el cual se solicita a la Entidad copia de los
documentos que reposan en los archivos. Es de anotar que este derecho de peticién es el
Unico que tiene un costo, de acuerdo con la regulacioén interna establecida por la Entidad.

Atencién al publico: Actividad encaminada a la satisfaccion de una necesidad de una persona
0 grupo con un interés potencial o real e influencia en la capacidad de la organizacién para

lograr sus objetivos.

TIEMPO DE RESPUESTA:

Derecho de Peticion
Peticiones Generales: 15 Dias.
Peticiones de documentos e informacion: 10 Dias.
Peticiones que eleven consulta a
las autoridades en relacion con las materias a su 30 Dias.
cargo:
Quejas

Verbales, escritas o por medios tecnoldgicos: 15 Dias.
Reclamos

Verbales, escritas o por medios tecnolégicos: 15 Dias.
Sugerencia

Verbales, escritas o por medios tecnolégicos: 15 Dias.
Denuncia
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Verbales, escritas o por medios tecnoldgicos: 15 Dias.
Tutelas

Término legal es maximo de 10 dias, pero
Provenientes de autoridades judiciales. depende del tiempo decretado por el Juez para
su contestacion.

Demandas Ordinarias

Nulidad

30 dias para su traslado y contestacién, y 55

Nulidad y Restablecimiento dias cuando hay varios demandados, contados a

partir de notificacién al correo electronico de
notificaciones judiciales.

Reparacion Directa

Contractual
Conciliacién prejudicial Depende de fecha de audiencia.
Entes de control Depende del criterio del ente que solicita.

Notas:

1. En caso de surgir alguna contradiccion entre el presente documento y la normativa vigente
prevalecera esta Ultima.

2. Los términos cuentan en dias habiles a partir del dia habil siguiente a la fecha de recepcion
de los derechos de peticién, quejas, reclamos y solicitudes en el ITA Profesional, cualquiera
que sea el medio por el cual ingreso.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO INTERNO.

De acuerdo a lo estipulado en el acta 002 del comité de gestidn y desempefio por la cual se
aprobd el procedimiento para la recepcién y respuestas a PQRSD en el INDETUR:

Ne ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Se recepcionan las PQRSD por cualquiera de los medios

descritos en las generalidades del presente documento. Si| Atencidn al
1 Recepcionar [son verbales asociadas a la afectacién del proyecto, se| ciudadano o
PQRSD diligencia el formato de Atencion al Publico PQRSD, en el funcionario
caso de PQRSD por medio WEB se diligencia la Matriz de] delegado
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PQRSD, Asuntos Judiciales y Requerimientos de Entes de
Control, y digita la informacion utilizando los datos
necesarios para la identificacion del usuario, los hechos o
circunstancias de la peticion, queja o reclamo, tratando de
especificar las dreas, contratistas o funcionarios

presuntamente responsables.
Las sugerencias depositadas en el buzdn, son revisadas e
ingresadas a la Matriz de Sugerencias.
Se remite via correo electrénico institucional o con copia del| Atencidn al
Remitir las  |oficio recibido al drea correspondiente para la proyeccién de| ciudadano o
2 solicitudes |la respuesta. funcionario
delegado

El lider responsable o delegado del area al que se remita la
solicitud, proyectara las respuestas a los PQRSD, contando

con los dias de ley para responder; En todos los casos se
] Responsable o
3 Proyectar  |deben tener en cuenta los plazos establecidos en el cuadro desienado del

esignado de
respuesta PQRSD|de tiempos de respuesta de las generalidades de ley. g,
area
Nota: En el caso de que no sean de competencia de la

entidad. Estas solicitudes deben remitirse dentro de los
primeros 5 dias habiles a la entidad encargada de tramitarlo.

Una vez proyectada la respuesta por parte del responsable o
) ] ] o Responsable del
delegado del area implicada, este remitira la respuesta por, o
, o , .. . lreaimplicada/
o medio de correo electrénico al designado del equipo juridico| .
4 Revision o ] ) S ) Designado Del
para su revision, quienes tendran 1 dia habil para realizar la o
. i, y ) . ., ,_equipo juridico
revision y remitir a atencion al ciudadano quien tramitard la

firmay envio.

En todos los casos las PQRSD, una vez proyectadas y| Atencidn al

Aprobary enviar| . . ., . . ,
5 revisadas, se remitiran a Atencion al ciudadano, quien se| ciudadano o

Respuesta Lo . . .
P encargara de imprimir el documento y remitir al director (a)] funcionario
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de la entidad para su aprobacién y firma. delegado /
Director (a)
Se envia la respuesta fisica mediante correo certificado. Las
respuestas pueden enviarse en el mismo medio por el cual
fueron recibidas.
Para este proceso Atencion al ciudadano o funcionario
delegado dispondra de 1 dia habil.
Nota: En el caso de medios digitales son enviados por la
misma persona encargada de su recepcion, los cuales se
encuentran descritos en las generalidades del documento
Realiza seguimiento en el formato Matriz de PQRSD,
Reali Asuntos Judiciales y Requerimientos de Entes de Control y| Responsables
ealizar
6 o Base de Datos PQRSD para verificar el cumplimiento de
Seguimiento ) , ] )
oportuno de las mismas, a través de cualquier medio PQRSD
idéneo que evidencie larespuesta.
7. MARCO LEGAL.
Tipo de [Entidad que| No.de Fecha de |Descripcién de articulos, capitulos o partes de la
Norma Emite |ldentificacién| Expedicion norma que aplican al documento
Por medio de la cual se crea la Ley de
Congreso de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Ley . 1714 2014 B o . ,
la Republica Informaciéon Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.
] ) Por medio de la cual se crea la Ley de
Presidencia ]
Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Decreto de la 103 2015 B . ) )
o Informacion Publica Nacional y se dictan otras
Republica . -
disposiciones.
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Por medio de la cual se regula el Derecho
Congreso de Fundamental de Peticidon y se sustituye un titulo
Ley . 1755 2015 o o o .
la Republica del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

Nota: En caso de surgir alguna contradiccion entre el presente documento y la normativa
vigente prevalecera esta ultima.

8. BITACORA DE ACTUALIZACION.

Versién Fecha Descripcién
02 Agosto 09 de 2021 Tercera Revisidon del documento para implementacion.
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
Nombre: |Luis Manuel Tovar Vizcaino Ricardo Estrada Pifia Laura Agudelo Garcia
Cargo: Contratista Profesional Asesor Juridico Externo Directora General
Subdireccion Corporativa
Firma: Original Firmado Original Firmado Original Firmado
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