UNIDAD
DE RESTITUCION

DE TIERRAS
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE GESTION DE RESTITUCION DE TIERRAS
DESPOJADAS
'RESOLUCION NUMERO 0 0 5 3 8 DE 2018

“Por la cual se reglamenta el trémite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
Denuncias en la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas
y se deroga la Resolucion 475 de 2013”.

EL DIRECTOR GENERAL DE LA UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE GESTION DE RESTITUCION
DE TIERRAS DESPOJADAS - UAEGRTD

En ejercicio de sus facultades Constitucionales y legales, en especial las conferidas en el articulo 9
del Decreto 4801 de 2011y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucién Politica de Colombia en los articulos 23 y 74, establece que toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta respuesta dentro de los términos legales.

Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 22 del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, sustituido por la Ley 1755 de 2015, las autoridades deben
reglamentar el tramite interno 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, observando
en especial las disposiciones legales consagradas en los articulos 13 al 33 de la Ley 1437 de 2011,
sustituidos por la Ley 1755 de 2015; en el inciso 3 del articulo 6 de la Ley 962 de 2005; en el articulo
55 de la Ley 190 de 1995 y en su Decreto Reglamentario 2232 de 1995, compilado en el Decreto
Unico Reglamentario del Sector de la Funcién Publica No. 1083 de 2015 o las normas que las
modifiquen adicionen o sustituyan .

Que el Decreto Nacional 2573 de 2014, compilado en el Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones No. 1078 de 2015, establece los lineamientos,
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instrumentos y plazos para implementar la Estrategia de Gobierno en Linea y asi contribuir al
incremento de la transparencia en la gestidn publica y promover la participacidon ciudadana
haciendo uso de los medios electrénicos 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 la Ley 1712 de 2014, “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”, regula el derecho de
acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia de tal derecho y las
excepciones a la publicidad de informacién.

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, reglamentado por el Decreto 2641 de 2012, sefiala “en
toda entidad publica, deberd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la misién de la entidad”.

Que el articulo 12 del Decreto 019 de 2012, establece la atencién especial que deben brindarse a
determinadas personas por su condicién particular “los nifios, nifias y adolescentes podrdn presentar
directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su
bienestar personal y su proteccion especial, las cuales tendrdn prelacion en el turno sobre cualquier
otra.”

Que el 19 de julio fue expedido el Decreto 1166 de 2016, mediante el cual “se adiciona el capitulo
12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente”. En tal sentido la Unidad Administrativa Especial de Gestion
de Restitucidn de Tierras Despojadas debe atender, responder o resolver a la Unidad Administrativa
Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas a través de las dreas del Nivel Central, las
Direcciones Territoriales y Sedes Alternas conforme a las competencias, todas las solicitudes que
efectuan los ciudadanos de forma verbal.

Que la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la Unidad Administrativa
Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas, se encuentra documentado y soportado
a través del el Sistema de Gestion de Calidad de la Entidad, y tiene como objetivo “Definir
lineamientos para el tramite, sequimiento y control de las Peticiones Quejas, Reclamos, Sugerencias
y/o Denuncias presentadas por los ciudadanos a través de los distintos canales de atencién
dispuestos por la Unidad Administrativa Especial de Gestién de Restitucion de Tierras Despojadas”.

Que la Unidad Administrativa Especial de Gestién de Restitucion de Tierras Despojadas mediante
Resolucidn 475 del 20 de mayo de 2013, reglament6 el tramite interno de las peticiones, quejas,
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reclamos y sugerencias a través del proceso de Atencién al Ciudadano, con fundamento en lo
previsto en el titulo Il del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo — Ley 1437 de 2011.

Que el 30 de junio de 2015 fue expedida la Ley estatutaria 1755, “Por medio de la cual se regula el
derecho de peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento y de lo Contencioso
Administrativo”, y en virtud de esto, se hace necesario actualizar la reglamentacién interna del
tramite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias -PQRSD- que le corresponde atender,
responder o resolver a la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Resituacién de Tierras a
través de las dreas del Nivel Central, las Direcciones Territoriales y Sedes Alternas conforme a las
competencias.

Que los numerales 19 y 34 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002 sefialan entre los deberes de los
servidores publicos, los de dictar reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como los
reglamentos internos sobre el tramite del derecho de peticién y recibir, tramitar y resolver las quejas
y denuncias que presenten los ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de la funcion administrativa
del Estado.

En mérito de lo expuesto,

RESUELVE:

TiTUuLO|
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION: La presente Resolucién reglamenta el tramite interno de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), que debe resolver la Unidad
Administrativa Especial de Gestion de Restitucién de Tierras Despojadas a la ciudadania y victimas a través
de los canales oficiales definidos por la Entidad.

ARTICULO 2. DEFINICIONES - Canales Oficiales para la Recepcion de los PQRSD. Los canales oficiales

definidos por la Entidad para la recepcion de los -PQRSD- presentados por la ciudadania y victimas, son
los siguientes:

1. Puntos de Radicacion: Corresponden a las ventanillas de radicacién dispuestas por la Entidad
en el nivel Central y Territorial, para la recepcion de comunicaciones escritas presentadas por
la ciudadania tanto en el nivel central como territorial.

2. Sistema de contacto y PQRSD (https://www.restituciondetierras.gov.co/pgrds), Herramienta
informatica de acceso publico dispuesta por la Unidad Administrativa Especial de Gestién de
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Restitucion de Tierras Despojadas, administrada por la Secretaria General — Proceso de
Atencion al Ciudadano, y que permite a los ciudadanos formular de manera virtual sus PQRSD,
sobre temas relacionados de la entidad, para que sean resueltas por cada una de las dreas del
nivel central y territorial en lo de su competencia.

Servicios de atencidn en linea chat (https://www.restituciondetierras.gov.co/servicios-de-
atencion-en-linea), Herramienta informatica de acceso publico dispuesta por la Unidad
Administrativa Especial de Gestion de Restitucién de Tierras Despojadas, para que los
ciudadanos formulen de manera virtual sus inquietudes, sobre temas relacionados de la
entidad, para que sean resueltas en primer nivel a través de call center y en segundo nivel por
cada una de las dreas del nivel central y territorial en lo de su competencia.

Correo  Electronico: La Secretaria General dispone del correo electrénico
atencionalciudadano@restituciondetierras.gov.co, a través del cual la ciudadania puede
registrar de manera virtual y electrénica sus -PQRSD-. Correc que es administrado por el
proceso de Atencion al Ciudadano o la dependencia que haga sus veces.

Atencion Telefénica: Medio de comunicacion directo con el que cuenta la ciudadania, y a
través del cual puede formular verbalmente las -PQRSD- ante el CALL CENTER, dispuesto por
la entidad, por medio de las lineas fijas en Bogota 4279299; y linea de atencidn a nivel nacional
018000124212.

Atencion Presencial: Punto de atencién directa y personalizada dispuesto por la Unidad
Administrativa Especial de Gestidon de Restitucion de Tierras Despojadas tanto en el nivel
central como territorial, para la atencidn presencial y recepcion de las -PQRSD-.

Buzdn de Sugerencias: Buzones ubicados en puntos de atencidn en el nivel central y territorial
dispuesto por la Entidad, a través de los cuales la ciudadania puede formular por escrito las —
PQRSD-.

PARAGRAFO 1. El Secretario (a) General de la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion
de Tierras Despojadas por necesidades del servicio y para los fines que determine, podra establecer otros
canales oficiales para la recepcion de las -PQRSD- en la Entidad.

PARAGRAFO 2. Las -PQRSD- que se reciban por un medio diferente a los establecidos en el presente
articulo deberan ser remitidos por el(la) servidor(a) que las reciba al correo electrénico
atencionalciudadano@restituciondetierras.gov.co, para que éstas sean registradas en el aplicativo

dispuesto por la entidad y surtan el tramite respectivo de conformidad con el procedimiento establecido

para ello.
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TiTULO 1l
DERECHO DE PETICION

CAPITULO PRIMERO
DE LA FORMULACION DE LAS PETICIONES

ARTICULO 3. OBJETO Y MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION. Toda persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener resolucion completa y de fondo sobre las mismas.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante la Entidad implica el ejercicio del derecho de peticién
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. El derecho de
peticion interpuesto por los ciudadanos y/o victimas ante la Unidad Administrativa Especial de Gestion de
Restitucion de Tierras Despojadas puede ser ejercido a través de las siguientes modalidades:

1. Solicitud de Informacion: Cuando una persona demanda el acceso a documentos, actos o
actuaciones de la entidad.

2. Solicitud de Copias: Cuando se solicita(n) copia(s) de documento(s) que reposa(n) en los archivos
de la entidad, ya sea en interés particular o general.

3. Consulta: Cuando ante la entidad se presenta una solicitud para que se exprese una opinién, un
parecer o un criterio sobre determinada materia, relacionada con sus funciones o con situaciones
de su competencia.

4. Reclamo: Cuando una persona exige, reivindica o demanda ante la Entidad una solucién, ya sea
por motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacidn de un servicio o falta
de atencién de una solicitud.

5. Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o propuesta para
mejorar la prestacion de un servicio o la gestidn institucional.

6. Queja: Cuando ante la Entidad se presenta una manifestacion de protesta, censura, descontento
o inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular
de uno o varios servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la
prestacidn de sus servicios.

7. Denuncia. Cuando se pone de conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular
para que se adelante la correspondiente investigacién, para lo cual se deben indicar las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades

PARAGRAFO 1. Conforme lo sefiala el articulo 13 de la ley 1755 de 2015 a través del derecho de peticién
se podra solicitar el reconocimiento de un derecho, la intervencidn de una entidad o servidor, la
resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un servicio e interponer recursos, la solicitud de
informacién general, la solicitud del estado de un proceso, copias de un expediente, entre otras
actuaciones.!

PARAGRAFO 2. Las PQRSD verbales podran presentarse de forma presencial o por via telefénica. Para la
recepcion de las peticiones verbales, la Unidad Administrativa Especial de Gestién de Restitucion de
Tierras Despojadas dara tramite conforme al procedimiento de Atencidn al Ciudadano para las -PQRSD-;

! Ver Sentencia C-355 de 1994 y Sentencia T-1075 de 2003
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siempre y cuando el ciudadano suministre la informacién basica determinada para el tramite de un
derecho de peticidn. ?

Cuando al recibir una -PQRSD- verbal se encuentre que el objeto de la solicitud no es competencia de la
Entidad se le informard inmediatamente al peticionario con la indicacién de cudl es la Entidad a la que
debe dirigir su requerimiento.

Si el peticionario insiste en formular su solicitud ante la Entidad, se recibird dejando constancia de ello 'y
se procedera a remitir la misma a la entidad competente, del trdmite se le comunicara al ciudadano.

PARAGRAFO 3. La Unidad Administrativa Especial de Gestién de Restitucion de Tierras Despojadas no
podra negarse a la recepcién y radicacion de las -PQRSD-

ARTICULO 4. PETICIONES ANALOGAS: Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones semejantes
de informacién, de interés general o de consulta, la Unidad Administrativa Especial de Gestion de
Restitucion de Tierras Despojadas a través de las areas del nivel central y/o territorial, ademas de
responder directamente a los peticionarios, podra emitir una Unica respuesta que publicara en un diario
de amplia circulacién, la publicara en su pagina web y entregard copias de la misma a quienes presentaron
la peticién.?

ARTICULO 5. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Toda peticion deberd contener por lo menos:

1. Ladesignacién de la autoridad a que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado si es el caso,
con indicacién de su documento de identidad y de la direccién donde recibira correspondencia. El
peticionario podrd agregar el nimero de fax o la direccién electrénica. Si el peticionario es una
persona privada que deba estar inscrito en el registro mercantil, estard obligada a indicar su direccion
electroénica.

El objeto de la peticién.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

Firma del peticionario cuando fuere el caso.

owvhewWw

PARAGRAFO 1. La dependencia responsable del tramite y registro de la -PQRSD- tiene la obligacion de
examinar integralmente la peticién, y en ningun caso la estimard incompleta por falta de requisitos o
documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para
resolverla o que se encuentren dentro de los archivos de la Entidad.

PARAGRAFO 2. En ningun caso podrd ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacién
inadecuada o incompleta.

2 En la sentencia C-951 de 2011 la Corte Constitucional advirtié sobre la improcedencia de dar un tratamiento distinto a la peticién
presentada en forma verbal, en relacién con los elementos estructurales del derecho de peticién. Que en dicha providencia la Corte
manifesté que el ordenamiento constitucional colombiano ampara las expresiones verbales del derecho de peticién y no otorga trato
diferente al de las solicitudes escritas.

3 Ver sentencia C-951 de 2014
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PARAGRAFO 3. Cuando la peticidén no se acompaiie de los documentos necesarios para resolverla, al
momento de la recepcién y radicacion, la persona competente debera indicar al peticionario los
documentos que faltan. Si éste insiste en que se radiquen, asi se hara dejando constancia de los requisitos
o documentos faltantes.

PARAGRAFO 4. Cuando se actUe a través de mandatario, éste debera acompanar el respectivo poder en
los términos sefialados en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 y demas normas concordantes o las
normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan.

PARAGRAFO 5. El ejercicio del Derecho de Peticién es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion o abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores para el pleno ejercicio de sus
derechos fundamentales.

PARAGRAFO 6. Las peticiones de cardcter anénimo deben admitirse para tramite y resolucion de fondo,
si existe “una justificacién seria y creible del peticionario para mantener la reserva su identidad *.

ARTICULO 6. INFORMACION GENERAL. Los asuntos de informacion general de la entidad tales como: la
mision, funciones y estructura; organigrama y funciones generales; planes y programas; normatividad
asociada a la gestiéon; mecanismos para la formulacién de quejas y reclamos; entre otros, estaran
disponibles en el portal web de la Entidad. No obstante, cualquier persona tiene derecho a pedir y obtener
copia de documentos relacionados con dichos asuntos, de conformidad con lo establecido en la ley y la
presente Resolucion.

ARTICULO 7. INFORMACION ESPECIAL O PARTICULAR. Las peticiones dirigidas a consultar y obtener
acceso a informacion diferente a la sefialada en el articulo anterior, sobre asuntos de la Entidad, asi como
aquellas tendientes a obtener copia de los documentos que reposen en la Entidad, seran atendidas por la
dependencia o servidor(a)s competente(s), conforme al procedimiento y plazos sefialados en esta
Resolucion. Sin embargo, la peticion se negard si la solicitud se refiere a alguno de los documentos que la
Constitucion Politica o la Ley prescriben como de caracter reservado o clasificado, o cuando se trate de
informacion que por la naturaleza de la ley 1448 de 2011 asi lo establezca.

ARTICULO 8. EXAMEN DE DOCUMENTOS. El examen de documentos se facilitaré en horas de atencion al
publico con la autorizacién del Jefe de la respectiva dependencia, o del servidor(a) en quien éste haya
delegado dicha facultad, antes de expedir la autorizacion, el responsable deberd verificar que no se trate
de documentos de cardcter reservado o clasificado, para lo cual debe consultarse el indice de informacién
clasificada y reservada publicado en la péagina web - https://www.restituciondetierras.gov.co/datos-
abiertos de la entidad. Cuando no sea posible permitir el acceso a la informacién por su clasificacién,
debera informarse al peticionario esta circunstancia.

“ Ver sentencia C-951-14 que declara condicionalmente exequible el numeral 2 del articulo 16 de la Ley 1755 de 2015 en los siguientes
términos: “siempre y cuando el numeral 29 se entienda sin perjuicio de que las peticiones de cardcter andnimo deban ser admitidas para
el trdmite y resolucién de fondo cuando exista justificacion seria y creible del peticionario para mantener la reserva de su identidad”,
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ARTICULO 9. SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA. Las peticiones de informacién publica

se regiran por lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014 la que la modifique, adiciones o sustituya, asi como por
sus decretos reglamentarios.

ARTICULO 10. INFORMACIONES Y DOCUMENTOS RESERVADOS O CLASIFICADOS. Tendran caracter de
reservado o clasificado aquellos documentos sometidos a reserva por la Constitucidn Politica y la Ley, asi
como los contenidos de Informacién Clasificada y Reservada definido por la Entidad.

PARAGRAFOQ. Para efecto de la solicitud de informacion de caracter reservada o clasificada, solo podra
ser solicitada por el titular de la informacidn, por sus apoderados o por las personas autorizadas con
facultad expresa para acceder a esa informacion.

ARTICULO 11. SOLICITUD DE COPIAS O REPRODUCCION DE INFORMACION. La solicitud de copias o
fotocopias de documentos que reposen en la Unidad Administrativa Especial de Gestién de Restitucion
de Tierras Despojadas se tramitara por los responsables de su custodia de acuerdo con las Tablas de
Retencion Documental de la Entidad, siempre y cuando no tengan caricter reservado o clasificado
conforme a la Constitucién o la Ley.

PARAGRAFO. El pago de las fotocopias se realizara conforme a la reglamentacién interna. Cuando la
reproduccion se solicite a través de medios electrénicos como disco compacto, memorias USB o DVD
entre otros, no se cobrara al peticionario. Los mencionados medios electrénicos deben ser suministrados
por el peticionario.

ARTICULO 12. TERMINOS PARA RESOLVER LAS PQRSD PRESENTADAS ANTE LA ENTIDAD. Salvo norma
legal especial, la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucién de Tierras Despojadas, a través
de las dependencias del nivel Central y Territorial de acuerdo con sus competencias, tendra un plazo
maximo de quince (15) dias hdbiles siguientes a la recepcion del requerimiento a la entidad; tiempo dentro
del cual se debera emitir respuesta, que deberd ser comunicada o notificada segtin corresponda. Sin
perjuicio de lo anterior, estaran sometidas a término especial las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de informacion y copias o fotocopias de documentos deberdan resolverse dentro de los
diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en este lapso no se ha dado respuesta al peticionario se
entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la Entidad ya no podra negar la entrega de la informacion o de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia, las copias o fotocopias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

2. Las peticiones de documentos y de informacién provenientes de otras entidades o autoridades
publicas, deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

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

4. Llas solicitudes a que se refiere el inciso 2° del articulo 8° de la Ley 393 de 1997 (Accién de
Cumplimiento), o la norma que la modifique, adicione o sustituya, dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion en la entidad.

5. Las solicitudes del Congreso de la Republica se rigen conforme a la Ley 5 de 1992, articulo 258,
segun el cual “Los Senadores y Representantes pueden solicitar cualquier informe a los funcionarios
autorizados para expedirlo, en ejercicio del control que corresponde adelantar al Congreso. En los
cinco (5) dias siguientes deberd procederse a su cumplimiento”.
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6. Las solicitudes de las Defensorias de Pueblo se rigen conforme a la Ley 24 de 1992, articulo 15 el cual
sefala “Todas las autoridades publicas asi como los particulares a quienes se haya atribuido o
adjudicado la prestacion de un servicio publico, deberdn suministrar la informacion necesaria para el
efectivo ejercicio de las funciones del Defensor, sin que les sea posible oponer reserva alguna, salvo
los casos que la Constitucion lo disponga. La informacion deberd ser suministrada en un plazo mdximo
de cinco dias”.

7. Organismos de Control conforme lo sefiale la solicitud o a falta de término sera de 10 dias, tal como
lo establece el articulo 30 de la Ley 1755 de 2015.

8. Las Peticiones que realicen con base en la Ley 1561 de 2012, se tramitaran conforme lo sefiala articulo
11 - parégrafo, salvo que en la solicitud se establezca un término diferente al sefialado por la norma.

PARAGRAFO 1. El derecho de Peticion se satisface cuando es comunicado o notificado segun corresponda
de conformidad con la naturaleza de la peticién, por lo cual se dard cumplimiento a lo sefialado en la ley
1437 de 20115 .

PARAGRAFO 2. Cuando excepcionalmente no sea posible resolver las -PQRSD- en los plazos sefalados, se
deberd informar de inmediato esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento de los términos
establecidos anteriormente, expresando los motivos de la demora e indicando el plazo razonable en que
se resolverd o dard respuesta, el cual no podra exceder el doble del tiempo inicialmente previsto.

PARAGRAFO 3. Cuando no se dé cumplimiento a los términos establecidos en el presente articulo, el Jefe
Inmediato, tan pronto tenga conocimiento de dicha circunstancia, debera, sin perjuicio de los procesos
disciplinarios a que haya lugar, compeler al servidor (a) responsable para que atienda la -PQRSD- y dé
respuesta en forma inmediata a dicho requerimiento.

PARAGRAFO 4. En el evento que la Entidad no cuente con los datos necesarios para allegar la respuesta
al peticionario, a causa de que la -PQRSD- recibida no relacione la informacion de contacto del remitente,
y no sea posible establecerla conforme a informacion que reposa en la Entidad, se daré aplicacion a los
establecido en la Ley 1437 de 2011 ©

PARAGRAFO 5. Cuando se emita la respuesta a una -PQRSD- y haya sido enviada a la direccién informada
por el peticionario o quejoso y ésta sea devuelta a la Entidad por imposibilidad de su entrega, dicha
respuesta debe ser publicada en cartelera y/o pagina web de la Entidad, reportando los datos generales
que identifiquen la recepcion del requerimiento, asi como la informacion de salida de la respuesta dada
por la dependencia o servidor{a) competente de responder o resolver, y la causal de la devolucién. Salvo
por la naturaleza del asunto la respuesta sea de caracter reservado y/o clasificado como lo sefiala la
Constitucion vy la Ley.

ARTICULO 13°. COMPETENCIA PARA DAR RESPUESTA, RESOLVER O ATENDER LAS -PQRSD-
PRESENTADAS ANTE LA ENTIDAD. Se asignara el trdmite de las -PQRSD- presentadas por los ciudadanos
y victimas, a las dependencias competentes para responder, resolver o atender las mismas, de

® Ley 1437 de 2011 - articulos 65 y ss — Sentencia T149 de 2013
¢ Ley 1437 de 2011 — articulo 69 inciso 2y 3
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conformidad con las competencias propias de cada area. El(la) servidor(a) de la dependencia a la que le
es asignado el tramite, debe verificar que la -PQRSD- redne la informacién o documentos necesarios para
responder o resolver la misma, y determinar si efectivamente tiene la competencia para atenderla.

PARAGRAFO 1. Cuando la competencia para resolver una -PQRSD- recaiga en diferentes dependencias de
la Entidad, la consolidacion de la respuesta sera de competencia de la Direccidn Juridica.

PARAGRAFO 2. Cuando se radiguen -PQRSD- de cuyo texto no se pueda establecer la competencia de
alguna de las dependencias de la Entidad o haya diferentes dreas que podrian ser las competentes, la
PQRSD sera remitida a la Direccidn Juridica para emita la respuesta correspondiente o defina el drea
competente y la traslade con el fin de se efectie el tramite correspondiente de respuesta y notificacién
al peticionario.

ARTICULO 14. FALTA DE COMPETENCIA. Si la dependencia a quien se le asigna el trdmite de la -PRQSD-
considera que la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucidn de Tierras Despojadas, no es
competente para resolver o atender la misma, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al de la
recepcion, deberd dar traslado de la peticion a la entidad competente, expresando las razones por las
cuales no es de su competencia y debera enviar copia del oficio al peticionario’.

PARAGRAFO. Si el(la) servidor(a) de la dependencia a la que le es asignado el tramite encuentra que la
competencia para resolver la -PQRSD- recae en otra dependencia de la Unidad, debe efectuar el traslado,
indicando las razones al competente. El término para este tramite serd el determinado en el
procedimiento de Atencién al Ciudadano y debera ser registrado al funcionario a quien se le asigna la
PQRSD en el sistema de informacion dispuesto por la Entidad, en este evento, debera tenerse en cuenta
que el plazo para responder el -PQRSD- se contabiliza a partir del dia siguiente a la radicacion en la Entidad.

ARTICULO 15. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO. En virtud del principio de eficacia,
cuando la dependencia o servidor(a) al que le ha sido asignado el tramite constate que una peticién ya
radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, y necesaria
para adoptar una decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira
al peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion para que la complete
en el término méximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos
o informes requeridos se reactivara el término para resolver la peticidn. Se entendera que el peticionario
ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de
vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la dependencia al que le ha sido asignado(a) la -PQRSD- decretara el desistimiento y el
archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado que se notificara personalmente, contra
el cual unicamente procede recurso de reposicidn, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales®.

7 Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015
8 Ley 1755 de 2011- articulo 17
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ARTICULO 16. DESISTIMIENTO EXPRESO 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 la dependencia al que le ha sido asignado el -PQRSD podra
continuar de oficio la actuacién si la considera necesaria por razones de interés publico, en tal caso
expedira acto administrativo motivado.

ARTICULO 17. PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS. Toda peticion debe ser
respetuosa so pena de rechazo por parte de la dependencia o servidor(a) competente, lo que debe
producirse por acto debidamente motivado y contra lo cual no procede Recurso alguno®.

Sélo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticidn, ésta se devolverd al interesado para
que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion.

En caso de no corregirse o aclararse, se archivard la peticidn. En ningun caso se devolveran peticiones que
se consideren inadecuadas o incompletas. Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la Entidad
podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescindibles, o de
peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se
subsane.

ARTICULO 18. DENEGACION O RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO DE
CLASIFICACION O RESERVA. Toda decisién que rechace la peticion de informaciones o documentos sera
motivada, indicara en forma precisa el fundamento constitucional que deniega o rechaza la solicitud de
informacién por razén de clasificacion o reserva, sefialando expresamente la norma, articulo, inciso o
parrafo de la calificacion, la identificacion de la excepcidn, el tiempo por el que se extiende la clasificacién
0 reserva, contado a partir de la fecha de generacién de la informacién, la determinacién del dafio
presente, probable y especifico que causaria la divulgacién de la informacién publica y la relacién de las
razonesy las pruebas, en caso de que existan, que acrediten la amenaza del dafio. Dicha respuesta debera
notificarse al peticionario y contra la decisién que rechace la peticidn de informaciones o documentos por
motivos de clasificacion o reserva legal no procede recurso alguno. La restriccién por reserva legal no se
extendera a otras piezas del respectivo expediente o actuacién que no estén cubiertas por ella.

PARAGRAFO. El cardcter 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.

TiTuLom
TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

CAPIiTULO SEGUNDO
TRAMITE DE LAS PETICIONES

® Ley 1755 de 2015- articulo 19
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ARTICULO 19. TRAMITE INTERNO DE LAS PQRSD. El tramite interno a las -PQRSD- peticiones presentadas
por la ciudadania ante la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucién de Tierras Despojadas,
inicia con la recepcion de la solicitud a través de cualquiera de los canales oficiales dispuestos por la
Entidad, y los cuales son recibidas y radicadas en el sistema de informacién dispuesto por la Entidad.

ARTICULO 20. PETICIONES ESCRITAS: Las peticiones escritas que deberdn ser recibidas, radicadas y

asignadas al funcionario competente para el respectivo tramite, teniendo en cuenta los plazos definidos
por cada tipo de solicitud.

Cuando la entrega de la peticion se realice a través de correo postal o radicacién personal, la presentacion
de la misma se entendera a partir del recibido en la ventanilla Unica y serd sujeto de asignacién de un
numero de radicado. El plazo de respuesta empezard a partir del dia siguiente de la radicacion en el
sistema de informacién dispuesto por la entidad.

Cuando se trate de correos electrénicos, la presentacion de la peticién debe enviarse al buzdn del correo
institucional — atencidnalciudadano@restituciondetierras.gov.co, para efectos de generar el respectivo
radicado y realizar la asignacion que por competencia corresponda. En todo caso, el plazo para dar
respuesta empezara a contarse a partir del dia siguiente al del recibido de la radicacidn en el sistema de
informacion dispuesto por la entidad, de lo cual debera enviar al peticionario, un mensaje electrénico
informando de dicha radicacion.

Cuando se trate peticiones realizadas por medio del formulario electrénico disponible en el portal web de
la Unidad Administrativa Especial de Gestion de Restitucion de Tierras Despojadas, la peticion se
entenderd presentada en el momento en que el sistema la reciba, se le asignard un namero radicado y el
plazo de respuesta empezard a contar a partir del dia siguiente de la radicacion en el sistema de
informacion dispuesto por la entidad; en el evento que se registre una peticién en un dia no habil, se
entendera recibido al siguiente dia habil y el plazo de respuesta se empezard a contar al dia siguiente.

ARTICULO 21. PETICIONES PRESENCIALES Y TELEFONICAS (VERBALES) la recepcién de las peticiones
verbales presentadas a través de los canales presencial y telefénico, estan a cargo del nivel central y
territorial areas de atencién al ciudadano, y/o a través del Operador que para tal efecto la entidad
disponga, peticidn que se diligenciard a través del formulario electrénico disponible en el portal web de
la entidad.

Las constancias de recepcién del derecho de peticién verbal deberan incluir el nimero de radicado, la
identificacion del servidor responsable de la recepcion y la constancia explicita que la peticién se formulé
de manera verbal.

La respuesta verbal a la peticién deberd registrase en el formulario electrénico de PQRSD con el objeto de
expedir constancia de radicacidn y generar expresamente la respuesta suministrada al peticionario.

Cuando al recibir una peticion verbal se encuentre que el objeto de la solicitud no es competencia de la
UNIDAD, se le informara inmediatamente al peticionario con la indicacién de cual es la entidad a la que
debe dirigir su requerimiento. Si el peticionario insiste en formular su solicitud ante la entidad, se recibira
dejando constancia de ello y se procederd a remitir la misma a la entidad competente.
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ARTICULO 22. PETICIONES VIRTUALES. Las peticiones virtuales son aquellas presentadas a través del chat
institucional, las cuales son atendidas en tiempo real, salvo en aquellos casos en donde la solicitud deba
ser elevada por escrito teniendo en cuenta la naturaleza de la peticién, por lo cual debera ser escalada al

nivel central o territorial conforme al procedimiento establecido en el articulo 20 de la presente
Resolucién.

ARTICULO 23. ATENCION PREFERENCIAL DE PETICIONES. Se debera dar atencion especial y preferente a
las -PQRSD- presentadas por personas en situacién de discapacidad, nifios, nifias, adolecentes, mujeres
gestantes, adultos mayores o veteranos de la fuerza publica, y en general de personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta, de conformidad con lo establecido en el decreto 019 de 2011.%°

ARTICULO 24. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. La Entidad debera dar atencién prioritaria a las -
PQRSD- establecidas en el articulo 20 del articulo 1755 de 2015.

ARTICULO 24. ENTREGA O NOTIFICACION DE RESPUESTA A PETICIONES. Las respuestas a los derechos
de peticidn deberdn notificarse o comunicarse dentro de los términos legales y a través de los mecanismos
dispuestos para ello por la entidad; cuando la respuesta haya sido enviada a la direccién informada por el
peticionario y ésta sea devuelta por imposibilidad de su entrega o corresponda a un anénimo, la
informacion relativa a la misma serd publica en cartelera y/o en la pagina web de la entidad segtn
corresponda, o conforme lo dispone la ley!.

ARTICULO 25. SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES. La Unidad Administrativa Especial de Gestion de
Restitucion de Tierras Despojadas facilitara el seguimiento de las peticiones formuladas por los
peticionarios ante la entidad, a través de la pagina web — link atencién al ciudadano, consulte su PQRDS.

ARTICULO 26. TRATAMIENTO DE DATOS. El tratamiento de los datos personales contenidos en las
peticiones recibidas en la Unidad se surtird conforme a las politicas establecidas por la entidad y de
acuerdo con las normas vigentes en la materia.

CAPITULO TERCERO
TRAMITE DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, Y DENUNCIAS

ARTICULO 27. TRAMITE DE LAS QUEJAS Y DENUNCIAS. Las quejas y denuncias podran ser presentadas
por los peticionarios a través de cualquiera de los canales oficiales dispuestos por la Entidad y en todo
caso, deberan ser recibidas y radicadas conforme al procedimiento determinado por atencién al
ciudadano a través del sistema de informacion dispuesto para ello.

10 Decreto 019 de 2011- articulo 13: “Todas las entidades del Estado o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos
de sus actividades de atencion al publico, estableceran mecanismos de atencién preferencial a infantes, personas con algun tipo de
discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veterano de la Fuerza Publica.”
' El articulo 66 y ss del Cédigo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011), establece la obligatoriedad de notificacidn personal de
los actos administrativos de caracter particular y concreto, asi como el procedimiento que debe seguirse en caso de que no sea posible
llevarla a cabo.
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Recibida una Queja serd escalada a la Secretaria General — determinara las acciones a seguir conforme a
la normativa vigente en materia disciplinarios y a la investigacion que se realice sobre cada caso en
particular.?2

Una vez escalda la queja o denuncia, deberad el servidor competente remitir al quejoso o denunciante, el
acuse de recibo y suministrar informacion respecto del tramite a adelantar al interior de la entidad.

Las quejas formuladas en relacién con los servicios prestados por contratistas de la Entidad deben ser
atendidas por el supervisor o interventor del contrato de acuerdo con las normas que se establecen en el
Manual de Supervisidn o el documento que haga sus veces. '

ARTICULO 28. TRAMITE DE LOS RECLAMOS Y SUGERENCIAS. Los reclamos y sugerencias podran ser
presentados por los peticionarios a través de cualquiera de los canales oficiales de la entidad y en todo
caso, deberdn ser recibidas y radicadas en el sistema de informacién dispuesto por la entidad, y asignadas
para el trdmite al drea competente.

El funcionario competente sera el encargado de dar respuesta dentro de los términos de ley y en caso de
que requiera para la contestacion informacion de otras dependencias competentes, deberd efectuarse de
conformidad al procedimiento de atencidn al ciudadano para atender el reclamo o la sugerencia.

CAPITULO CUARTO
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS PQRSD

ARTICULO 29. SEGUIMIENTO Y CONTROL AL TRAMITE DE LAS -PQRSD-. La Secretaria General o la
dependencia que haga sus veces, conforme a su competencia y de acuerdo con lo establecido en el
procedimiento definido, debera efectuar seguimiento y control a las- PQRS- recibidas en la Entidad.

ARTICULO 30. INFORME DE LAS -PQRSD-. El(la) servidor(a) designado(a) por la Secretaria General o la
dependencia que haga sus veces, deberd elaborar el “Informe Mensual de Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias” o el documento que corresponda, de acuerdo con el formato establecido para ello, como
instrumento que evidencie el seguimiento y control al tramite de las -PQRSD- recibidas en la Entidad.

TiTULO IV
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 32. PROCEDIMIENTOS REGULADOS POR NORMAS ESPECIALES. Los procedimientos
administrativos regulados por normas especiales se regirdn por ellas, y en lo no previsto se aplicarén las
disposiciones contenidas en la ley 1755 de 2015, el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo y en la presente Resolucién, en cuanto resulten compatibles, y las normas
que las modifiquen, adicionen o sustituyan.

ARTICULO 33. SANCIONES. La falta de atencion a las -PQRSD-, a los términos para resolverlas, y el
desconocimiento de los derechos de las personas, seran sancionados disciplinariamente por la Entidad de
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conformidad con los procesos y procedimientos definidos para ello, sin perjuicio de la accién prevalente
de los entes de control competentes, de conformidad con las normas legales vigentes.

ARTICULO 34. VIGENCIA Y DEROGATORIA. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su
expedicién y deroga la Resolucion 475 de 2013.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en la ciudad de Bogotd D.C. a los 15 JUL 2018

D eond donan |

JESUS RICARDO SABOGAL{URREGO
DIRECTOR GENER

Proyectd: Sandra Catalina Bustos Gonzalez ~ Contratista Lider Proceso Atencién al Ciudadanog'
Sandra Acevedo Molano — Contratista Proceso Atencién al Ciudadano X/*-
Revisé:  Yolanda Zulima Vallejo Diaz — Asesora Secretaria Genera
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