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RESOLUCION No. 0048
Del 26 de Febrero de 2026.

"POR MEDIO DE LA CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO, LA RECEPCION,

RADICACION, RESPUESTA Y CONTROL DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) EN LA EMPRESA DE DESARROLLO URBANO
Y VIVIENDA DE INTERES SOCIAL DE BARRANCABERMEJA - EDUBA."

EL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA DE
INTERES SOCIAL DE BARRANCABERMEJA — EDUBA.

En uso de sus facultades legales y en especial las conferidas por el Acuerdo 003 de
1994, los articulos 209 y 269 de la Constitucion Politica, la Ley 1437 DE 2011, Ley 1755 de
2015y Ley 1952 de 2019.

CONSIDERANDO

Que el inciso primero del articulo 20 de la Constitucidn Politica de Colombia
garantiza a todas las personas el derecho a recibir informacién veraz e imparcial.

Que de conformidad con los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de
Colombia, toda persona tiene derecho a presentfar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta solucion,
e igualmente acceder a los documentos que establezca la ley.

Que el numeral 1 del articulo 5° de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1°

de la Ley 2080 de 2021, senala: “Articulo 5°. Derechos de las personas ante las autoridades. En
sus relaciones con las autoridades toda persona tiene derecho a: 1. Presentar peticiones en cualquiera
de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier ofro medio idéneo y sin necesidad de
apoderado, asi como a obtener informacién oportuna y orientacién acerca de los requisitos que las
disposiciones vigentes exijan para tal efecto”.

Que el articulo 7 de la Ley 1437 de 2011 establece que son deberes de las
autoridades respecto de la atencidén al publico, la de atribuir a dependencias
especializadas la funcién de atender quejas y reclamos, dar orientacién al publico,
adoptar medios tecnoldgicos para el frdmite y resolucion de petficiones y permitir el
uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Que el Titulo Il de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
(CPACA), sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, regula el Derecho de
Peticion ante autoridades.
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Que el articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 “Por lo cual se expide el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA)", sustituido por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”, dispone que toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular,
y a obtener pronta resolucion, completa y de fondo, sobre la misma.

Que en la sentencia SU213-21 la Corte Constitucional reiterd que “la respuesta a las
peticiones debe ser de fondo, esto es: (i) clara, “inteligible y de facil comprension”; (i) precisa, de forma
fal que “atienda, de manera concreta, lo solicitado, sin informacién impertinente” y “sin incurrir en
formulas evasivas o elusivas™; (i) congruente, es decir, que “abarque la materia objeto de la peticién y
sea conforme con lo solicitado”, y (iv) consecuente, lo cual implica “que no basta con ofrecer una
respuesta como si se fratara de una peticion aislada {(...) sino que, si resulta relevante, debe darse
cuenta del trémite que se ha surtido y de las razones por las cuales la peticién resulta o no
procedente”. Por dltimo, la respuesta debe ser notificada, por cuanto la notificacidn es el mecanismo
procesal adecuado “para que la persona conozca la resolucion de las autoridades, acto que debe
sujefarse a lo normado en el capifulo de notificaciones de la Ley 1437 de 2011. Esta obligacidn genera
para la administracion la responsabilidad de actuar con diligencia en aras de que su respuesta sea
conocida”.

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 establece que todas las entidades publicas
deberdn contar con un espacio en su pdgina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el
servicio publico.

Que el Titulo IV de la Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se
dictan otras disposiciones, regula lo referente a las garantias al ejercicio del derecho
de acceso a la informacion, su adecuada publicacién y divulgacion, asi como, la
recepcion y respuesta a las solicitudes de acceso a esta, su adecuada clasificacion
y reserva, la elaboracion de los instrumentos de gestion de informacién, asi como el
seguimiento de la misma.

Que el Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciond el Capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, reglamentd lo relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente y
en el articulo 2.2.3.12.11 establecié que las autoridades deberdn reglamentar de
acuerdo al arficulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley
1755 de 2015, la tramitacion interna de las peticiones verbales que les corresponda
resolver y la manera de atenderlas para garantizar el buen funcionamiento de los
servicios a su cargo y en cumplimiento de los términos legales.
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Que en los numerales 20 y 35 del Articulo 38 de la Ley 1952 de 2019', expresa que
son deberes de los servidores publicos competentes, dictar los reglamentos
internos sobre el frdmite de derechos de peticion.

Que el articulo 4.2.2. del Acuerdo No. 001 de 2024 expedido por el Archivo General

de la Nacién senala “Los sujetos obligados deben establecer, de acuerdo con su infraestructura,
la ventanilla Unica que gestione de manera cenfralizada y normalizada, independientemente si es
manual o automatizada, presencial o integrada a la sede electronica, la recepcion, radicacion y
distribucién de los documentos, de tal manera que estos procedimientos contribuyan al desarrollo y
control de los procesos de produccion”.

Con el fin de garantizar la observancia de todos los principios de la funcién
administrativa y la proteccion al derecho constitucional de peticidon, asi como,
establecer buenas précticas que fomenten la tfransparencia y la efectividad de la
gestiéon publica al interior de la entfidad, se considera necesario adoptar la
reglamentacion del tradmite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y/o denuncias (PQRSD) presentadas ante la Empresa de Desarrollo Urbano vy
Vivienda de Interés Social de Barrancabermeja — EDUBA, incluyendo las disposiciones
relacionadas con la recepcién, radicacidn y respuesta  de las peticiones
presentadas verbalmente; asi como, establecer las lineas de responsabilidad por
parte de los funcionarios publicos y lideres de procesos para dar respuesta dentro
de los términos de ley.

En mérito de lo expuesto, este despacho,

RESUELVE

TiTULO |
GENERALIDADES

ARTICULO 1: OBJETO. La presente resolucion tiene por objeto reglamentar el trdmite
interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), en la
Empresa de Desarrollo Urbano y Vivienda de Interés Social de Barrancabermeja —
EDUBA, en los términos del articulo 2° del Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo (CPACA) y comprende todos los procesos y niveles
de la estructura orgdnica interna de EDUBA.

PARAGRAFO 1°. Toda actuacién que inicie cualquier persona ante EDUBA implica el
ejercicio del derecho de peticidén consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo.

! La Ley 1952 de 2019 modificada por la Ley 2094 de 2021, establece las disposiciones que constituyen
las faltas disciplinarias de funcionarios publicos.
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PARAGRAFO 2°. En ejercicio del derecho de peticidn cualquier persona podrd
solicitar, entre otras actuaciones, el reconocimiento de un derecho, la resolucién de
una situacién juridica, la prestacion de un servicio, la solicitud de informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, la formulacion de consultas,
quejas, sugerencias, reclamos, denuncias, y la interposicion de recursos frente a
actos administrativos expedidos por EDUBA que no tengan trdmite y procedimiento
regulado por normas juridicas especiales. En todo caso, en lo no previsto por leyes
especiales se aplicardn las disposiciones establecidas en la parte primera de la Ley
1437 de 2011 y la presente resolucion.

PARAGRAFO 3°. Los funcionarios competentes segun el tema, estdn obligados a dar
respuesta de conformidad con el trédmite dispuesto para cada asunto y dentro de los
términos que se indican en esta resoluciéon. A falta de disposicion expresa, se regird
por lo dispuesto en el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo (CPACA), demds normas vigentes sobre la materia. Las reglas
generales al respecto del derecho a presentar peticiones son:

1. 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 relacidon a las entidades dedicadas a su
proteccion o formacioén. (Articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, modificado por
la Ley 1755 de 2015)

2. En caso de que la peticidén sea enviada a través de cualquier medio idéneo
para la comunicacidén o transferencia de datos, ésta tendrd como datos de
fecha y hora de radicaciéon, asi como el nimero v clase de documentos
recibidos, los registrados en el medio por el cual se han recibido los
documentos. (Arficulo 15 pardgrafo 1 de la Ley 1437 de 2011, modificado por
la Ley 1755 de 2015)

3. Ninguna autoridad podrd negarse a la recepcion y radicacion de solicitudes
y peticiones respetuosas. (Articulo 15 pardgrafo 2 de la Ley 1437 de 2011,
modificado por la Ley 1755 de 2015).

4. Se podrdn recepcionar y recibir peticiones verbales. (Articulo 15 pardgrafo 3
de la Ley 1437 de 2011, modificado por la Ley 1755 de 2015).

5. No se considera incompleta una peticion a la que le falten documentos que
la enfidad tiene en sus archivos (arficulo 16 pardgrafo 1 de la Ley 1437 de
2011, modificado por la Ley 1755 de 2015)

6. Ninguna peticidon podrd ser rechazada, asi no se fundamente de forma
adecuada (articulo 16 pardgrafo 2 de la Ley 1437 de 2011, modificado por la
Ley 1755 de 2015).
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ARTICULO 2: DEFINICIONES. Para efectos de la presente resolucion se adoptan las
siguientes definiciones, sin perjuicio de lo establecido en el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA).

Peticion: Manifestacion verbal, escrita o electronica, que puede presentar toda
persona natural o juridica mediante los diferentes canales establecidos por la
entidad, por motivos de interés general’ o particular’, sin que necesariamente tenga
que invocar el derecho de peticién. Para efectos de determinar los términos de
respuesta, las peticiones se clasifican como peticiones de informacion, petficiones de
documentos y consultas.

e Peticidn de informacion: Es la manifestacion verbal o escrita que eleva una
persona a la Empresa de Desarrollo Urbano y Vivienda de Interés Social de
Barrancabermeja — EDUBA, para solicitar informacién sobre el cumplimiento
de sus funciones, o para requerir orientaciéon relacionada con prestacion de
los servicios propios de la enfidad.

e Peticidbn de documentos: Es la manifestacion verbal o escrita que presenta
una persona a la Empresa de Desarrollo Urbano y Vivienda de Interés Social
de Barrancabermeja — EDUBA, para solicitar la reproduccién y entrega de
documentos puUblicos que reposan en la entidad.

e Peticidn de Consulta: Solicitud de forma verbal o escrita mediante la cual se
somete a consideracion de la Empresa de Desarrollo Urbano y Vivienda de
Interés Social de Barrancabermeja — EDUBA un asunto relacionado con los
temas de su competencia, para que previo andlisis juridico y/o técnico se
emita la correspondiente respuesta.

A su vez, para establecer el tfrdmite y atencién a seguir, las peticiones se clasificardn
como peticiones incompletas, peticiones andlogas, peticiones irrespetuosas, oscuras
o reiterativas.

e Peticiébn andloga: Peticién respecto de la cual hay identidad en el objeto y
versa sobre los mismos fundamentos de hecho y de derecho, frente a otra
peticion.

e Peticidn incompleta: Es la manifestacion verbal o escrita que eleva una
persona ante la Empresa de Desarrollo Urbano y Vivienda de Interés Social
de Barrancabermeja — EDUBA, que no cumple con los requisitos minimos
establecidos y necesarios o que el peticionario deba realizar una gestion de
trémite a su cargo para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion
pueda continuar sin oponerse a la ley.

2 Solicitud que puede presentar toda persona natural o juridica mediante los diferentes canales establecidos por la
entidad para tal fin, con el propésito de obtener un pronunciamiento sobre una situacién de interés general y/o
comun relacionada con un grupo poblacional o comunidad.

3 Cuando la solicitud a resolver por parte de EDUBA, interesa o afecta exclusivamente al peticionario o a un grupo
de personas deferminadas.
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e Peticion irrespetuosa: Es la manifestacién verbal o escrita que eleva una
persona ante la Empresa de Desarrollo Urbano y Vivienda de Interés Social de
Barrancabermeja — EDUBA cuyo lenguaije es irrespetuoso, hostil u ofensivo.

e Peficion oscura: Es la manifestacion verbal o escrita que eleva una persona
ante la Empresa de Desarrollo Urbano y Vivienda de Interés Social de
Barrancabermeja — EDUBA cuya finalidad u objeto no es comprensible.

e Peticién reiterativa: Es la manifestacion verbal o escrita que eleva una
persona ante la Empresa de Desarrollo Urbano y Vivienda de Interés Social
de Barrancabermeja — EDUBA relacionada con una peticidn sustancialmente
idéntica a otra presentada anteriormente, que ya fue resuelta.

Sugerencia: Manifestaciéon verbal o escrita de opinidn presentada por una persona
con el fin de formular un consejo o propuesta a una autoridad, para el mejoramiento
de los servicios o la gestion institucional.

Queja: Manifestaciéon verbal o escrita de protesta, rechazo, inconformidad o
descontento presentada por una persona en contra de uno o varios servidores
publicos, por su presunto actuar irregular en la prestacion de sus servicios o en
desarrollo de sus funciones

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita que puede usar cualguier persona cuando
considera que una actuaciéon de EDUBA, se realizd sin el cumplimiento de las
condiciones de calidad del servicio, como son los requisitos legales, los del cliente,
los de la entidad o los propios de la accidon que da origen a la inconformidad.

Denuncia: Manifestacion verbal o escrita en la que una persona coloca en
conocimiento una conducta posiblemente iregular, para que se adelante la
correspondiente investigacion, para lo cual se deben indicar las circunstancias de
tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

PQRSD: Abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

ARTICULO 3. HORARIO DE ATENCION. Las peticiones, quejas, sugerencicas, reclamos, y
denuncias se atenderdn en el mismo horario* establecido para la atencién al
publico en EDUBA. Las peticiones enviadas a través de cualquier medio idéneo para
la comunicacién o transferencia de datos tendrdn como fecha y hora de
radicacion, asi como el nimero y clase de documentos recibidos, los registrados en
el medio por el cual se han recibido los documentos.

“Lunes a jueves de 7:00 a.m. - 12:00 pm y de 2:00pm a 6:00pm
Viernes de 7:00am a 12:00pm y de 2:00pm a 5:00pm
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PARAGRAFO 1°. Las peticiones, sugerencias, quejas, reclamos y denuncias recibidas
a fravés de medios electrénicos fuera del horario establecido se entenderdn
recibidas al dia hdbil siguiente.

PARAGRAFO 2°. Todas los procesos de EDUBA que atiendan trdmites de cara al
publico, asi como la ventanilla Unica, promoverdn campanas informativas sobre la
responsabilidad de los servidores publicos frente a los derechos de los usuarios y los
medios existentes en la enfidad para hacerlos efectivos.

ARTICULO 4. CANALES DE ATENCION. Los canales idéneos a través de los cuales los
usuarios pueden presentar peticiones ante EDUBA son:

Ventanilla Unica de Correspondencia.
Canal electrénico. A través del portal web de EDUBA: WWW . EDUBA.GOV.CO.

Correo electrénico: contactenos@EDUBA.gov.co

Buzdn de Sugerencias.

Sl ol e

PARAGRAFO 1°. Eduba cuenta con una Ventanilla Unica centralizada, encargada
de recepcionar, radicar, designar y distribuir la correspondencia y PQRSD allegadas
por los canales de atencion de la enfidad. Por tanto, a partir del 01 de Abril de
2026, quedard inhabilitada cualquier ofra unidad, dependencia o proceso que
recepcione comunicaciones inherentes a la gestion de la entidad, salvo lo
establecido en el paragrafo del articulo 20 de la presente resolucion.

PARAGRAFO 2°. Todas las peticiones que se reciban a través de los diferentes
canales de atencion dispuestos por la entidad deben registrarse, tramitarse, darse
respuesta y comunicarse al peticionario por intermedio de la ventanilla Unica
habilitada por la enfidad.

PARAGRAFO 3°. EDUBA deberd mantener en su portal web y en lugares visibles al
publico como cartelera institucional, ventanilla Unica o en la entrada de cada una
de sus sedes u oficina, informacién actualizada sobre los siguientes aspectos:

e Los canales idoneos de atencidn a través de los cuales se pueden presentar
peticiones.

e Llas dependencias encargadas de recibir las peticiones fisicas y verbales
presenciales.

e Los nUmeros de las lineas telefénicas de atencién al cliente dispuestas para la
atencioén de las peticiones verbales semipresenciales telefénicas.

e Los requisitos que deben cumplir aguellas peticiones que, conforme a la ley
tienen un trdmite especial.

e Los documentos que deben ser suministrados por las personas segun la
actuacion de que se trate.

e Las dependencias responsables segun la actuacion, su localizacién, los
horarios de frabajo y demds indicaciones necesarias para que toda persona
pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos ante EDUBA.
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e La dependencia y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse en
caso de una queja o reclamo.

ARTICULO 5. SEGUIMIENTO DE LOS DERECHOS DE PETICION. Es obligacién vy
responsabilidad del funcionario de la ventanilla Unica, realizar seguimiento efectivo y
oportuno de las peticiones radicadas y designadas por el Gerente General hasta
que la peticion sea efectivamente contestada conforme a los términos establecidos
en la ley y reglamentados en la presente resolucion.

ARTICULO 6. RESPONSABILIDADES. Es un deber del servidor publico de EDUBA atender
las peticiones dentro de los términos establecidos en la ley, so pena de las sanciones
disciplinarias que ello implique.

PARAGRAFO 1. Los servidores pUblicos del EDUBA les estd prohibido omitir, retardar o
no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los
particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas @
destinatario diferente de aguel a quien corresponda su conocimiento.

PARAGRAFO 2. La falta de atencion a las peticiones y los términos para resolver, la
confravencién a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas, constituirdn falta para el servidor puUblico responsable que por
competencia o por asignaciéon tenga el deber de suministrar o dar respuesta a la
peticion requerida y daria lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el
régimen disciplinario.

PARAGRAFO 3. Los funcionarios y lideres de proceso son responsables, de acuerdo
con sus competencias, por:

e El frdmite, direccionamiento, gestion y respuesta de las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias designadas por el Gerente General
mediante la Plataforma o Modulo denominado  SISEDUBA® o Correo
Electronico Institucional.

e La revision diaria o permanente de las herramientas sistematicas y
tecnoldgicas con las que cuenta la entidad, para la designacion y cierre de
la correspondencia.

e Que las solicitudes se respondan dentro de la oportunidad, con calidad,
velando porque se resuelvan de fondo, de manera clara, precisa y
congruente con lo solicitado.

e Que la respuesta a la solicitud se ponga en conocimiento del peticionario,
conforme con los procedimientos legales y competencias establecidas por
EDUBA.

> Médulo de Correspondencia SISEDUBA instalado en los computadores de los funcionarios, lideres de
proceso y equipos de trabajo para adelantar las actuaciones inherentes a la consecucidon de los
objetivos institucionales.
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e Remitir a la ventanilla Unica las peticiones que sean recibidas a los correos
electrénicos institucionales de los funcionarios o lideres de procesos, para el
respectivo frdmite de radicacion y designacion.

e Las consecuencias de sus decisiones por omisidn o extralimitacion de

funciones.

e Devolver dentro de los dos (02) dias hdbiles, las PQRSD que no sean de su
competencia, a la funcionaria de la Ventanilla Unica para que sea

reasignada.

PARAGRAFO 4. Las quejas que se presenten contra los funcionarios de la entidad
deberdn tramitarse a través de la Subgerencia General, dependencia que deberd
informar de manera inmediata al peticionario sobre su recibo e informarle sobre el
trdmite aplicable a la gueja.

PARAGRAFO 5. Serdn responsabilidades de las lineas de defensa las descritas a

confinuacion:

LINEAS DE DEFENSA (MIPG)

INTEGRANTES

RESPONSABILIDADES

LINEA DE DEFENSA ESTRATEGICA

Conformada por la Alta Direccién
y Comité Institucional de
Coordinacién de Control Interno.

Definir el marco general de los controles
implementados para el trémite,
designacion y respuesta a las PQRSD.

Realizar seguimiento a las  QUEJAS,
RECLAMOS Y DENUNCIAS que se presenten
ante EDUBA.

PRIMERA LINEA DE DEFENSA

Conformado por los funcionarios y
lideres de proceso.

Se encarga de dar respuesta a la
proyeccion de las PQRSD designadas por el
Gerente General, dentro de los términos de
ley.

Supervisar la ejecucion de los controles
aplicados por el equipo de trabajo en la
gestién del dia a dia, de acuerdo con los
procedimientos internos adoptados en
temas de PQRSD.

Definir mecanismos que permitan dar a
conocer y profundizar en los servidores las
directrices y metodologias implementadas
para la respuesta oportuna a las PQRSD.

SEGUNDA LINEA DE DEFENSA

Conformada por la funcionaria de
la ventanilla Unica, Lider del
proceso de tecnologias e
informacién y supervisores de
Contratos.

Asegurar que los confroles establecidos en
los procedimientos internos adoptados
para la reglamentacién de las PQRSD se
cumplan a cabalidad por la primera linea
de defensa.

Consolidar y analizar informacién sobre el
frédmite de PQRSD del EDUBA, para
coadyuvar en la toma de decisiones y de
las acciones preventivas necesarias para
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evitar la  materializacién  del  riesgo
relacionado con las PQRSD.

Trabaja de forma coordinada con la
Oficina de Control Interno.

TERCERA LINEA DE DEFENSA Conformada por el Asesor de Realizar evaluacidén independiente al
Control Interno cumplimiento y efectividad de los
controles, procedimientos y

reglamentacién interna adoptado para el
tramite y respuesta de las PQRSD.

Brindar un nivel de asesoria proactiva vy
estratégica a la alta direccion y lideres de
proceso sobre las PQRSD.

Generar informes sobre las auditorias o
seguimientos realizados a las PQRSD.

De acuerdo con lo anterior se reglamenta el trdmite interno de derechos de
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y/o sugerencias presentados ante EDUBA y
responsabilidad de responder y realizar seguimiento de los mismos, asi:

TiTuLo 1
DE LAS PETICIONES

CAPITULO |
FORMULACION Y CONTENIDO DE LAS PETICIONES.

ARTICULO 7. FORMAS DE PRESENTACION DE LAS PETICIONES. Las peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias podrdn presentarse verbalmente o por escrito, a
través de los diferentes canales de atencidon dispuestos por la Empresa de Desarrollo
Urbano y Vivienda de Interés Social de Barrancabermeja — EDUBA, los cuales
garantizardn la comunicacién o fransferencia de datos.

PARAGRAFO 1°. Las peticiones anénimas recibidas serdn admitidas para darles
frémite y respuesta de fondo, siempre y cuando en el escrito se registren las
circunstancias de fiempo, modo y lugar que rodearon el suceso, que se perciba la
posibilidad de identificar al presunto infractor y se informen o acompanen las fuentes
probatorias (nombre de testigos, documentos) que puedan dar respaldo a la queja
y/o denuncia andnima.

ARTICULO 8. CONTENIDO DE LAS PETICIONES ESCRITAS. De acuerdo con lo
establecido por el arficulo 16 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA), las peticiones deberdn contener por lo menos
los siguientes requisitos:
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1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante® y de su representante o
apoderado, si es el caso, con la indicacién del documento de identfidad y de
la direccidn donde recibird correspondencia. El peticionario podrd agregar el
numero de fax o la direccion electronica. Si el peticionario es una persona
juridica de Derecho Privado que deba estar inscrita en el Registro Mercantil,
estard obligada a indicar su direccidn electrénica.

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

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

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

o oh R R

PARAGRAFO 1°. Cuando una peticidn no se acompane de los documentos e
informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad deberd indicar
al peticionario los que falten. Si este insiste en que se radique, asi se hard dejando
constancia de los requisitos o documentos faltantes, para lo cual se le requerird
dentro de los cinco (5) dias siguientes al peticionario, para que complete o adicione
la informacién. En este caso, el término para la respuesta al derecho de peticion, se
contard a partir de la fecha del recibo de la informacién que adicione el
peticionario.

PARAGRAFO 2°. Las quejas, denuncias o reclamos presentadas ante el EDUBA
deberdn contener adicional a los requisitos iniciales, el nombre o nombres de los
presuntos responsables de la conducta irregular o de la indebida prestacion del
servicio, los hechos que motivan la queja, denuncia o reclamos y documentos
anexos en el evento de requerirse.

ARTICULO 9. PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES VERBALES. Cuando la

peficion se presente verbalmente, se deberd recepcionar en la ventanilla Unica y se

procederd a relacionarla en forma escrita mediante el formato implementado por la

entidad, que deberd cumplir con los requisitos para la presentacion de un derecho

| de peticion establecidos en la ley y en el presente reglamento. Para tal efecto, se
deberd dejar constancia, de la presentacion y solicitud del petficionario de la
necesidad de presentar una peticién verbal, que deberd ser recepcionada y
radicada de inmediato, dejando como minimo, los siguientes datos:

1. NUmero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.
2. Fecha y hora de recibido.

3. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o
apoderado, si es el caso, con indicacion del documento de idenfidad y de la
direcciéon fisica o electrénica donde se recibird correspondencia y se hardn las

8 Datos del denunciante o quejoso con su respectiva direccion de notificacion.
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noftificaciones. El peticionario podrd agregar el niUmero de fax o la direccién
electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el
registro mercantil, estard obligada a indicar su direccién electrénica.

4. El objeto de la peticion.

5. Las razones en las que se fundamenta la peticion. La no presentacion de las
razones en que se fundamenta la peticidbn no impedird su radicaciéon, de
conformidad con el pardgrafo 2o del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, sustituido
por el articulo 1o de la Ley 1755 de 2015.

6. La relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticion. Cuando
una peticion no se acompane de los documentos e informacion requeridos por la
ley, en el acto de recibo la autoridad deberd indicar al peticionario los documentos
o la informacion que falten, sin que su no presentacion o exposicidon pueda dar lugar
al rechazo de la radicacion de la misma, de conformidad con el pardgrafo 2o del
arficulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1o de la Ley 1755 de 2015.

7. ldentificacion del funcionario responsable de la recepcién y radicacion de la
peticion.

8. Constancia explicita de que la peticidn se formuld de manera verbal.

PARAGRAFO 1°. El funcionario encargado de recepcionar las peticiones verbales
presenciales o de atender las lineas telefénicas de atencién al cliente dispuestas por
la Entidad elaborardn la constancia de recepcion, y proceder a su radicacion en la
ventanilla Unica. Si el peticionario lo solicita, se le entregard o se le hard llegar copia
de la constancia de la peticién verbal en la medida de lo posible por correo
electronico.

PARAGRAFO 2°. En todo caso, los peticionarios no quedardn impedidos para aportar
o formular con su peticién argumentos, pruebas o documentos adicionales que los
formularios por su disefio no contemplen, sin que por su utilizacidn los funcionarios
competentes del EDUBA queden relevados del deber de resolver sobre todos los
aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mds alld del contenido
de los formularios.

PARAGRAFO 3°. El tratamiento de los datos personales y proteccion de Ia
informacion de quienes presentan verbalmente sus peticiones se someterd a los
principios rectores establecidos en el articulo 4° de la Ley 1581 de 2012.

ARTICULO 10. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO. En virtud del
principio de eficacia, cuando el funcionario o lider de un proceso constate gue una
peficion ya radicada estd incompleta pero que la actuacion puede continuar sin
que haya transgresion de la ley, aplicard lo dispuesto en los articulos 17 v 18 del

www.eduba.gov.co




EMPRESA DE DESARROLLO URBANO Y VIVIENDA DE INTERES SOCIAL DE
BARRANCABERMEJA — EDUBA
NIT: 890.270.833-5

FORMATO RESOLUCION
Cédigo: GJ-FR-001 | Versién: 1.0 Fecha: 22-08-2024 | Pagina 13 de 20
PROCESO: GESTION JURIDICA

Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
(CPACA).

Se entenderd 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.

PARAGRAFO 1. Los términos se interrumpirdn mientras el peticionario no complete la
peticion con los documentos que se le requieran o no efectie las precisiones
solicitadas por el competente.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes
requeridos, se reactivard el término para resolver la peticion.

PARAGRAFO 2. Vencidos los términos establecidos en el articulo 17 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA), sin que el
peticionario haya cumplido el requerimiento, el responsable de la proyeccion de la
respuesta, decretard el desistimiento y el archivo del expediente, expedird el acto
administrativo motivado, que se nofificard personalmente, confra el cuadl
Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

ARTICULO 11. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los interesados podrdn desistir
en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio que la respectiva solicitud pueda
ser nuevamente presentada ante la EDUBA con el lleno de los requisitos senalados
en el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de
2015, en concordancia con el articulo 8 de esta resolucidn y los demds exigidos en el
marco juridico vigente.

De conformidad con el articulo 18 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el arficulo 1°
de la Ley 1755 de 2015, el Gerente General de EDUBA podrd continuar de oficio la
actuacion si lo considera necesario por razones de interés publico o seguridad fiscal,
en este caso, realizard una mesa de trabajo con el funcionario competente para
responder y expedird resolucion motivada, la cual se comunicard al peticionario.

CAPITULO I

TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS (PQRSD).

ARTICULO 12. TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES.
Salvo norma legal especial, toda peticién, queja, reclamo, sugerencia y denuncia
deberd resolverse dentro de los quince (15) dias hdbiles siguientes a la fecha de su
radicacién, segun lo establecido en el arficulo 14 del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo CPACA. Estard sometida a término
especial las siguientes peticiones:
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1. Las peticiones de documentos y de informacién deberdn resolverse dentro de los
diez (10) dias hdbiles siguientes a su recepcién. Si en ese 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 administracion ya no
podrd negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregardn dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a EDUBA en relacidén con
las materias de cargo y competencia deberdn resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

3. Las peticiones entre autoridades deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion.

4. Las peticiones de informacion o documentos formuladas por senadores o
representantes a la Cdmara en ejercicio de las funciones de control politico, se
regiran por los términos perentorios establecidos en la Ley 5 de 1992 y demds normas
concordantes. En estos casos, EDUBA deberd suministrar la informaciéon requerida en
un plazo mdaximo de cinco (5) dias hdbiles, salvo que la materia objeto de la peticién
esté sujeta a reserva legal. El incumplimiento de estos términos especiales o la
enfrega de informacién incompleta sin justificacion legal serd considerado una falta
disciplinaria conforme al régimen vigente.

PARAGRAFO 1°. En concordancia con el Pardgrafo del Articulo 14 de la Ley 1437 de
2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015, cuando excepcionalmente no sea posible
resolver una peticion en los plazos establecidos, el funcionario responsable deberd
informar al inferesado antes del vencimiento del término inicial. En dicha
comunicacion, se deben expresar los motivos de la demora y sefalar un nuevo
plazo razonable para la respuesta, el cual no podrd exceder del doble del término
inicialmente previsto por la ley.

PARAGRAFO 2°. En el evento en que en la peticion le falte la direccidn de
correspondencia y sea imposible ubicar al solicitante, el funcionario competente
publicard mediante un aviso en cartelera de EDUBA, por un término de diez (10) dias
hdbiles, un resumen sucinto de la respuesta, y/o en la pdgina web de la Entidad, de
lo cual dejard constancia que se anexard a la respuesta dada al peticionario.

PARAGRAFO 3°. Los términos anteriormente sefialados podrdn ampliarse en
circunstancias expresamente enunciados en la ley, o reglamentados por el gobierno
nacional por situaciones de emergencia o fuerza mayor que asf lo sefiale: los cuales
serdn de obligatorio cumplimiento para los servidores publicos de EDUBA mientras
duren las razones juridicas y facticas que generaron su modificacion.

PARAGRAFO 4°. En cumplimiento de lo dispuesto por el Articulo 20 de la Ley 1437 de
2011, EDUBA deberd dar trémite prioritario a aquellas peticiones en las que el
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solicitante demuestre la necesidad de una respuesta urgente para evitar un perjuicio
iremediable. Para que esta prioridad sea efectiva, el peticionario deberd manifestar
expresamente las razones de urgencia y aportar las pruebas que la sustenten; en
caso de que la autoridad no cuente con la competencia para resolver el fondo del
asunto, deberd remitir la solicitud a la entidad correspondiente en un término no
mayor a cinco (5) dias, informando de inmediato al interesado.

ARTICULO 13. SILENCIO ADMINISTRATIVO-SILENCIO NEGATIVO. De conformidad con
el articulo 83 de la Ley 1437 de 2011, franscurridos tres (3) meses contados a partir de
la presentacion de una peticidn sin que se haya notificado decision expresa, se
entenderd que ésta es negativa. La ocurrencia del silencio administrativo negativo
no exime a EDUBA de la responsabilidad disciplinaria ni de la obligacién de decidir
sobre la peticidon inicial, salvo que el interesado haya interpuesto recursos contra el
acto presunto o acudido ante la Jurisdiccion de lo Contencioso Administrativo.

PARAGRAFO 1. En el caso especifico de las petficiones de documentos e
informacién, se aplicard el silencio administrativo positivo conforme al articulo 14 de
la Ley 1437 de 2011 (sustituido por la Ley 1755 de 2015). Si en el término de diez (10)
dias hdbiles no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd que la solicitud ha
sido aceptada y la enfidad no podrd negar la entrega de los documentos, los
cuales deberdn suministrarse dentro de los tres (3) dias siguientes.

CAPITULO Il
RECEPCION, TRAMITE, DESIGNACION Y RESPUESTA DE LAS PETICIONES.

ARTICULO 14. RADICACION, TRAMITE Y DESIGNACION DE PETICIONES. La funcionaria

responsable de la ventanilla Unica que reciba una peticion por correo electronico
| institucional, el Formulario de PQRSD estipulado en la pdgina web institucional o por
cualquier ofro medio institucional dispuesto por la entidad, deberd verificar que
contenga los datos minimos del remitente (nombre o razén social, direccion,
teléfono y correo electrénico), y que la informacién esté dirigida a EDUBA, asi mismo,
procederd a designar un niUmero de radicacion, digitalizacién y designacion de la
correspondencia de acuerdo a los lineamientos del Gerente General vy
procedimientos internos.

PARAGRAFO 1: Cuando se trate de una peticidn verbal que no es de competencia
de EDUBA de acuerdo con las funciones establecidas en la ley, el funcionario
responsable de la ventanilla Unica deberd informar de inmediato al interesado o
peticionario, en el mismo acto de recepcién, que EDUBA no es la autoridad
competente para tramitar su solicitud y procederd a orientarlo para que presente su
peticion ante la autoridad correspondiente o, en caso de no existir autoridad
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competente, asi se lo comunicard’. No obstante, el peticionario podrd insistir en que
se radique la peticion ante EDUBA, caso en el cual el funcionario deberd dejar
constancia y radicar, luego dard el frdmite interno correspondiente.

Cuando se trate de una peticion por escrito, el funcionario responsable de
proyectar la respuesta deberd dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion,
remitir la peticién a la Entidad competente que fuere y enviar copia del oficio
remisorio al peticionario.

PARAGRAFO 2: Las peticiones que sean recibidas a los correos electrénicos
instiftucionales de los funcionarios o lideres de procesos, deberdn remitirse a la
ventanilla Unica para el respectivo trdmite de radicacion y designacion.

PARAGRAFO 3. En caso de existir peticiones reiterativas ya resueltas, el responsable
de su proyeccidon podrd remitir copia de las respuestas anteriores, salvo que se trate
de derechos imprescriptibles o de peticiones que se hubieren negado por no
acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane la irregularidad
advertida por la entidad.

PARAGRAFO 4. Toda peticién debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando
no se comprenda su finalidad u objeto se le dard aplicacién a lo contemplado en el
articulo 19 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo (CPACA).

PARAGRAFO 5. En ningun caso se devolverdn peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas. En el caso anteriormente enunciado se procederd
conforme se enuncia en el articulo 10 de la presente resolucién.

PARAGRAFO 6. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticidon en
los plazos aqui senalados, la autoridad deberd informar de inmediato, y en todo
caso antes del vencimiento del término sefalado en la ley, esta circunstancia al
interesado expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo
razonable en que se resolverd o dard respuesta, el cual no podrd exceder del doble
del inicialmente previsto, segun lo estipulado en el pardgrafo del articulo 14 del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo CPACA.

ARTICULO 15. RESPUESTA A LAS PETICIONES. La respuesta a las peticiones presentadas
ante EDUBA deberd comunicarse al peticionario dentro los términos de ley,
atendiendo la calidad en su presentacién, con pronunciamientos de fondo, de
manera precisa, clara y congruente, acorde con lo solicitado. La respuesta se
enviara por el mismo medio o canal por el que se recibid, salvo cuando una norma
especial exija enviarla por otra fuente o formalidad.

"En fodo caso, el funcionario del EDUBA registrard en la constancia de recepcion del
derecho de peticion presentado verbalmente, el tipo de orientacion que se le dio al
peticionario.
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El término para dar respuesta a las solicitudes radicadas por los peticionarios se
empezard a contar desde el dia hdbil siguiente de la recepcién de las mismas por
parte del EDUBA. Cuando se frate de correos electronicos, la presentacion de la
peticion se entenderd a partir del recibido en el buzon del correo institucional pero el
plazo de respuesta empezard a contar a partir del dia siguiente de la radicaciéon en
el sistema SISEDUBA dispuesto por la entidad.

Cuando se trate de peticiones presentadas a través del formulario electrénico
disponible en el portal web de EDUBA, la peticion se entenderd presentada en el
momento en que el sistema lo reciba, momento en el cual el requerimiento es sujeto
de asignacién de un nimero de radicado. El plazo de respuesta empezard a contar
a partir del dia siguiente de la radicacion en el sistema de informacion dispuesto por
la entidad.

Cuando corresponda a peticiones presentadas a través del buzén de sugerencias,
el responsable de la Subgerencia-lider del Proceso de Talento Humano hard
entrega semanal de dichos requerimientos a la funcionaria de la Ventanilla Unica
para que asigne un nuUmero de radicado. La presentacion de las peticiones y su
plazo de respuesta empezard a partir de la fecha de diligenciamiento del formato.

PARAGRAFO 1°. Las petficiones escritas allegadas por correo electronico o formulario
electrénico en horarios y dias no hdbiles, se entenderdn recibidas al dia habil
siguiente y el plazo de respuesta empezard a contar al dia siguiente.

PARAGRAFO 2°. Para el trdmite de las comunicaciones y notificaciones se atenderd
el trdmite previsto en el Capitulo V del Titulo Il de la Parte Primera de la Ley 1437 de
2011.

PARAGRAFO 3°. La respuesta al derecho de peticion verbal deberd darse en los
plazos establecidos en la ley. En el evento que se dé respuesta verbal a la peticion,
se deberd indicar de manera expresa la respuesta suministrada al peticionario en la
respectiva constancia de radicacion. No serd necesario dejar constancia ni radicar
el derecho de peticidon de informacién cuando la respuesta al peticionario consista
en una simple orientacion del servidor pUblico, acerca del lugar al que aquel puede
dirigirse para obtener la informacién solicitada.

La respuesta a las peticiones de acceso a informacién presentadas verbalmente,
una vez se surta la radicacién y constancia, deberd darse por escrito, de acuerdo
con lo establecido en el articulo 26 de la Ley 1712 de 2014, corregido por el arficulo
40 del Decreto 1494 de 2015, segun lo previsto en el articulo 2.2.3.12.10 del Decreto
1166 de 2016.

PARAGRAFO 4°. Cuando la respuesta emitida a una peticidon de informacion haya
sido enviada a la direccién fisica o electrénica informada por el peticionario y ésta
sea devuelta por imposibilidad de su entrega o corresponda @ un anénimo, la
informacién relativa a la misma serd publicada en el portal web Institucional.
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ARTICULO 16. RESPUESTA A CARGO DE VARIOS PROCESOS. Si la respuesta a la peticion
es competencia de varios procesos de EDUBA, deberdn realizarse mesas de trabajo
y proyectar una respuesta unificada.

ARTICULO 17. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO DE
RESERVA. De conformidad con lo previsto en el articulo 25 de la Ley 1437 de 2011
sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, toda decision que rechace la
peticion de informacién o documentos serd motivada, indicard en forma precisa las
disposiciones constitucionales o legales que impiden la entrega de las mismas, y
deberd nofificarse al peticionario. Confra la decisién que rechace la peticién de
informacién o documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso alguno,
salvo lo previsto en el articulo siguiente de la presente resolucion. En todo caso, la
restriccion por reserva legal no se extenderd a otfras piezas del respectivo expediente
o actuacién que solicite el interesado que no estén cubiertas por ella.

ARTICULO 18. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Conforme a lo
establecido en el articulo 26 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la
Ley 1755 de 2015, si la persona interesada insistiere en su peticién de informacién o
de documentos de cardcter reservado ante la autoridad que invoca la reserva,
corresponderd al Tribunal Administrativo con jurisdiccién en el lugar donde se
encuentren los documentos, si se trata de autoridades nacionales o del Distrito
Capital de Bogotd, o al juez administrativo si se trata de autoridades distritales vy
municipales decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente,
la peticién formulada.

TITULO NI

SEGUIMIENTO Y MONITOREO

ARTICULO 19. De acuerdo con lo establecido en el presente reglamento, la Oficina
Asesora de Control Interno es la dependencia encargada de evaluar de manera
permanente el tramite interno de las peticiones. Para dar cumplimiento a esta
obligacién y bajo el marco de las Lineas de Defensa (MIPG) descritas en el
documento, se establecen las siguientes formas de seguimiento y monitoreo:

19.1. Evaluacién y Reporte Semestral.

e Periodicidad: EI Asesor de Control Interno debe realizar una evaluacion
permanente del tradmite y respuesta de las PQRSD.

e Informe de Gestiéon: Se debe rendir un informe semestral detallado al
despacho del Gerente General sobre el comportamiento y efectividad del
tradmite interno.

19. 2. Auditoria o Seguimiento de verificacién del Cumplimiento, Efectividad y
sancion Disciplinaria.
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e Evaluacién Independiente: Control Interno debe verificar que los controles y
reglamentaciones adoptados para la respuesta a las PQRSD se cumplan
efectivamente por parte de los funcionarios y lideres de proceso.

e Asesoria Estratégica: La oficina debe brindar recomendaciones proactivas a
la alta direccion para mejorar la gestién de las peticiones basédndose en los
hallazgos de las auditorias o seguimientos.

e Verificaciéon de Términos: El monitoreo incluye constatar que las respuestas
sean de fondo, claras, precisas y congruentes, evitando el silencio
administrativo.

e Control de Calidad: Supervisar que los funcionarios responsables (Primera
Linea) cumplan con su deber de proyectar respuestas dentro de los términos
de ley para evitar las sanciones previstas en la Ley 1952 de 2019.

19.3. Monitoreo a través de la Segunda Linea de Defensa.

e Coordinacién de Controles: La Oficina de Control Interno trabaja de forma
coordinada con la funcionaria de la ventanilla Unica y el lider de tecnologias
de la Informacion y comunicaciones (Segunda Linea) para asegurar que los
controles preventivos funcionen en el dia a dia.

e Andlisis de Riesgos: Se debe monitorear la consolidacién de informacioén para
evitar la materializacion de riesgos legales o disciplinarios derivados del
incumplimiento de términos.

TITULO IV
OTRAS DISPOSICIONES

ARTICULO 20. PROCEDIMIENTO REGULADOS POR NORMAS ESPECIALES. Los
procedimientos administrativos regulados por normas especiales se regirdn por ellas y
en lo no previsto, se aplicardn las disposiciones contenidas en el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo CPACA, en las
normas que lo sustituyan o modifiqguen y en la presente resolucidn, en cuanto
resulten compatibles.

PARAGRAFO: Los trdmites, servicios o programas que se adelanten en desarrollo de
las convocatorias® ofrecidas por los procesos misionales de la entidad, serdn
regulados, recepcionados y tramitados de conformidad con las normas especiales
que los reglamenten.

ARTICULO 21. PUBLICACIONES, CITACIONES, COMUNICACIONES Y NOTIFICACIONES:
Se aplicardn en lo pertinente las normas previstas en el Capitulo V del Titulo lll de la
Parte Primera de la Ley 1437 de 2011.

& Subsidio de mejoramiento de vivienda saludables y sostenibles; Subsidio Complementario de
vivienda, Programa de Titulacion entre ofros.
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ARTICULO 22. TRATAMIENTO DE LOS DATOS PERSONALES. El fratamiento de los datos
personales y proteccion de la informacién de quienes presentan verbalmente o por
escrito las peticiones, se someterd a los principios rectores establecidos en el articulo
4° de la Ley 1581 de 2012 y a la Politica de Tratamiento de Datos Personales de
EDUBA, la cual puede ser consultada en el link:
https://www.EDUBA.gov.co/index.php/tratamiento-de-datos-personales.

ARTICULO 23. FALTA DISCIPLINARIA. La falta de atencidn a las peticiones y a los
términos para resolverlas, asi como la contravencion a las prohibiciones y el
desconocimiento de los derechos de las personas de que trata el Coédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA),
constituirdn falta disciplinaria de conformidad con la Ley 1952 de 2019, modificada
por la Ley 2094 de 2021.

ARTICULO 24. RECURSOS. Contra la presente resolucién, por ser un acto
administrativo de cardcter general, impersonal y abstracto, que reglamenta el
trédmite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
en cumplimiento de un deber legal , no procede recurso alguno por la via
administrativa, de conformidad con lo establecido en el articulo 75 de la Ley 1437 de
2011. Lo anterior, sin perjuicio de las acciones judiciales que legalmente
correspondan ante la Jurisdicciéon de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 25. VIGENCIA Y DEROGATORIA. La presente resolucion regird a partir de la
fecha de su publicacion, y deroga toda norma en contrario.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Barrancabermeja, a los Veintiséis (26) dias del mes de Febrero de 2026.

FERNANBO ENRIQUE ANDRADE NINO
GERENTE GENERAL -EDUBA.

NOMBRE / FUNCIONARIO / CARGO FIRMA FECHA
Elabord: Tania Marcela Leal Usuriaga-Contratista Gm@m 26-Feb-2026
LI §
Revisé: Luz Elvira Quintero Pérez — Contratista é 26 -Feb-2026

Aprobé: Fernando Enrique Andrade Nino - Gerente General % 26-Feb-2026

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo enconfr%os ajustado a las normas y
disposiciones legales vigentes y por o tanto, bajo nuestra responsabilidad lo presentamos para firma.
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