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DECRETO N° DE 2023
17 0CT 2023
“POR EL CUAL SE MODIFICA EL DECRETO MUNICIPAL 0396 DEL 9 DE NOVIEMBRE
DE 2020”

EL ALCALDE DEL MUNICIPIO DE BUCARAMANGA,

En uso de sus atribuciones Constitucionales y Legales, en especial las conferidas en los
articulos 209, 211, 270 y 315 de la Constitucién Politica de Colombia, articulo 22 de la Ley
1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 del 2015, y el numeral 20 del

articulo 38 de la Ley 1952 de 2019, y

CONSIDERANDO:

1. Que la Constitucién Politica de Colombia en los articulos 23 y 74 disponen que toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular respetuosas, a obtener pronta respuesta dentro de los términos
legales y al acceso a los documentos publicos, salvo en los casos que prohiba la ley.

2. Que la Constitucién Politica de Colombia en su articulo 315 sefiala entre las
atribuciones del Alcalde “(...) Dirigir la accién administrativa del Municipio; asegurar el
cumplimiento de las funciones y la prestacion de los servicios a su cargo. (...)”

3. Que el articulo 55 de la Ley 190 de 1995, establece la obligacién de resolver las
quejas y reclamos conforme a los principios y términos prescritos en el Cédigo Contencioso
Administrativo, hoy Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

4, Que el numeral 20 del articulo 38 de la Ley 1952 de 2019 precisa que son deberes
de los servidores publicos competentes, dictar los reglamentos internos sobre el tramite del
derecho de peticion en la correspondiente entidad.

5. Que el articulo 22 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, sustituido por la Ley 1755 de 2015, establece que “las autoridades deben
reglamentar el tramite interno de las peticiones que les corresponda resolver y la manera de
atender quejas, para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.”

6. Que el Decreto Nacional 1166 del 2016, se reguldé la presentacion radicacion y
constancia de todas aquellas peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, por
via telefonica, por medios electronicos o tecnologicos o a través de cualquier otro medio
idoneo para la comunicacion o transferencia de la voz.

7. Que mediante Decreto Municipal 0396 del 9 de noviembre de 2020 se reglamento el
procedimiento interno del derecho de peticion en la administracién central del Municipio de
Bucaramanga.

8. Que algunas disposiciones del mencionado decreto, se han tornado ambiguas e
imprecisas, lo que han conllevado a inconvenientes en su implementacién, por tanto, y en
aras de garantizar el ejercicio del Derecho Fundamental a presentar peticiones se hace
necesario ajustarlas, con el fin de dar aplicacién correcta y exacta a lo que alli se indica.

9. Que se dio cumplimiento a la publicacion del proyecto de decreto en la pagina web
del Municipic el dia 22 de junio del 2023, de acuerdo con lo dispuesto en el numeral 8 del
articulo 8 de la Ley 1437 de 2011, sin que recibieran comentarios u observaciones por parte
de la ciudadania.

En mérito de lo expuesto,
°
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DECRETA

ALCAIDIA DE BUCARAMANGA

ARTICULO PRIMERO. - Modificar el articulo 12 del Decreto Municipal 0396 del 9 de
noviembre de 2020, el cual quedara asi:

“ARTICULO 12. CANALES PARA LA RECEPCION DE PETICIONES. En cumplimiento de
las disposiciones Constitucionales y Legales y con el objeto de garantizar a los usuarios la
efectiva y real aplicacion de su Derecho Fundamental de Peticion, el Municipio de
Bucaramanga tiene a disposicion de sus administrados los siguientes canales de recepcion
de peticiones:

1. Pagina Web: www.bucaramanga.gov.co / Seccién PQRSD ubicada en el menu
principal.

2. Redes Sociales: Pagina del Municipio de Bucaramanga en Facebook, Twitter, e
Instagram — Sélo canales oficiales identificados como @alcaldiabga
Las peticiones allegadas al Municipio de Bucaramanga a través de las redes sociales
solo seran objeto de tramite cuando cumplan con los requisitos minimos establecidos
en el articulo 13 del presente decreto.

3. Area de Gestion de Servicio a la Ciudadania —GSC /Direccién: FASE Il — Carrera 11
No. 34-52.

4. Teléfono: 6337000 Opcion Peticiones Quejas y Reclamos

5. Correo electrénico: contactenos@bucaramanga.gov.co

PARAGRAFO PRIMERO. Toda peticién independientemente de su canal de ingreso debe
estar identificada con un radicado asignado por el Area de Gestién de Servicio a la
Ciudadania desde el Centro de Atencién Municipal Especializado —CAME y contener la fecha
y hora de recibido, asi como la identificacion del usuario de la entidad que la recepcioné.

No se dara dicho tratamiento a aquellas peticiones y/o documentos que por expresa
disposicion legal tienen establecido un canal especifico, como es el caso de los correos de
notificaciones judiciales (notificaciones@bucaramanga.qov.co), actuaciones disciplinarias
(cdisciplinario@bucaramanga.qov.co y juzqamientodisciplinario@bucaramanga.qov.co) y
canal de denuncias anticorrupcion, como tampoco de aquellas peticiones que se
recepcionen en plataformas desarrolladas por el nivel nacional cuyo manejo es obligatorio y
su administraciéon no depende de la entidad, como es el caso del SISBEN (Plataforma del
Departamento Nacional de Planeacién -DNP-) y la Secretaria de Educacion (Sistema de
Atencioén al Ciudadano —SAC- del Ministerio de Educacioén).

PARAGRAFO SEGUNDO: Toda peticioén recibida en el Municipio de Bucaramanga
mediante un canal de ingreso diferente a los establecidos en el presente articulo, debera ser
direccionada dentro de las 24 horas siguientes a la fecha de recepcién, al correo electrénico
contactenos@bucaramanga.gov.co por el funcionario o contratista que tuvo un primer
contacto con la misma, para su respectiva radicacioén, clasificacion y asignacion. Lo anterior,
so pena de que quien haya recibido la peticién inicialmente, tenga que asumir el
conocimiento de la misma, proceder a dar respuesta dentro de los términos legalmente
establecidos, y ser el directamente responsable del tramite.

En los casos en que la peticion haya sido enviada a varios destinatarios (funcionarios o
contratistas de la entidad), cada destinatario revisara si la peticion fue enviada al correo
contactenos@bucaramanga.gov.co. En caso positivo, hard caso omiso y no la enviara, en
caso negativo, procederd a hacer el envio de la peticion al correo
contactenos@bucaramanga.gov.co. No obstante lo anterior, el Area de Gestion de Servicio
a la Ciudadania desde el Centro de Atencién Municipal Especializado —CAME siempre
debera constatar que las peticiones que se reciben, sean nuevas y en caso de evidenciar
que una peticion ya fue recibida deberad proceder al archivo de la misma, dejando las
constancias a que haya lugar. “

ARTICULO SEGUNDO. Modificar el articulo 16 del Decreto Municipal 0396 del 9 de
noviembre de 2020, el cual quedara asi:

“ARTICULO 16. ASIGNACION Y REMISION AL RESPONSABLE: Una vez se asigna el
radicado a la peticién y se clasifica la misma, el Area de Gestién de Servicio a la Ciudadania “).
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que la recepciono, dentro del mismo término de veinticuatro (24) horas dispuesto para
radicacion y clasificacién, debe proceder a asignar a la oficina responsable de resolver el
tramite y realizar la remisién correspondiente mediante el Sistema de Gestién de Solicitudes
del Ciudadano —GSC. Lo anterior, toda vez que los términos de respuesta operan desde el
dia habil siguiente a la fecha del primer contacto de la peticion con la entidad.

ALCALDIA DE BUCARAMANGA

PARAGRAFO PRIMERO. Se exceptia de los términos de asignacién de las peticiones
dispuestos en el presente articulo, las peticiones recibidas en dias sabados, domingos y
festivos, entendiéndose que la asignacion a la Secretaria Oficina o Departamento
Administrativo responsable, se debe realizar el dia habil siguiente a la fecha de la peticion
en la entidad.

PARAGRAFO SEGUNDO. Se exceptian de esta medida los requerimientos de entes de
control que contengan como término de respuesta maximo 24 horas, toda vez que los
mismos una vez recibidos y radicados, deberdn ser clasificados y remitidos de manera
inmediata a la Secretaria Oficina o Departamento Administrativo que sea competente para
conocer del asunto, siempre y cuando ingresen a la entidad en dias héabiles. Cuando los
requerimientos de entes de control sean recibidos en la entidad los dias sabados, domingos
y festivos, y tengan como término de respuesta maximo de 24 horas, la asignacion a la
oficina responsable debera hacerse el primer dia habil siguiente a su recepcion, dentro de
las primeras tres (3) horas.

PARAGRAFO TERCERO. Cuando el funcionario o contratista del Area de Gestion de Servicio
a la Ciudadania evidencie que la respuesta a la peticion requiere informacién de una o varias
secretarias, oficinas, o departamentos administrativos, se procedera a asignar la peticion a
la secretaria, oficina, o departamento administrativo de mayor incidencia en la respuesta. Si
se observa que las respuestas son equitativas entre varias dependencias, podra asignarlo a
cualquiera de las mismas y enviaréd copia de la peticion a las otras dependencias
involucradas, para darles a conocer que deberan articular la respuesta con la dependencia
responsable.

PARAGRAFO CUARTO. La asignacion y remisién del trémite por parte del Area de Gestion
de Servicio a la Ciudadania, sélo se podré realizar a UNA sola, dependencia, secretaria,
oficina o departamento administrativo, Lo anterior, con el objetivo que desde el Municipio de
Bucaramanga se otorgue UNA SOLA RESPUESTA al peticionario.”

ARTICULO TERCERO: PUBLICACION. El contenido del presente acto administrativo sera
publicado en la pagina web de la Alcaldia de Bucaramanga.

ARTICULO CUARTO: RECURSOS. De conformidad con el articulo 75 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo contra el presente acto
administrativo no procede recursos.

ARTICULO QUINTO: VIGENCIA Y DEROGATORIA. El presente decreto rige a partir de
la fecha de su publicacion y deroga las disposiciones que le sean contrarias. Las demas
disposiciones contenidas en el Decreto Municipal 0396 de 2020 quedaran vigentes.

PUBLiQUESE,Y Cc

Dado en Bucaramanga, alos, 17 OCT 2023

—
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