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RESOLUCION No. 095
(Mayo 14 de 2025)

“Por la cual se Reglamenta el Tramite Interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Agradecimientos en el Instituto Financiero para El Desarrollo del Huila — INFIHUILA y se dictan otras disposiciones”

La Gerente del INSTITUTO FINANCIERO PARA EL DESARROLLO DEL HUILA — INFIHUILA-, en uso de sus
facultades legales y estatutarias, en especial las conferidas en el Decreto 1372 de noviembre 23 de 2004,
Acuerdo 002 de 2025 y,

CONSIDERANDO:

Que la Constituciéon Politica consagra en el Articulo 2 que “son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucion; facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida econ6mica, politica,
administrativa y cultural de la Nacion; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial, y
asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo”.

Que la Constitucion Politica en sus articulos 23 y 74 consagra el derecho que tiene toda persona a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular, a obtener pronta resolucion y
acceder a los documentos publicos, salvo en los casos que establezca la Constitucion y la ley.

Que el Articulo 209 de la Constitucion referida y el Articulo 3 de la Ley 1437 de 2011 Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo determinan que la funcién administrativa esté al servicio de los
intereses generales y se debe desarrollar con arreglo a los principios generales del debido proceso, igualdad,
imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacién, eficacia,
economia y celeridad.

Que la Ley 190 de 1995, en su Articulo 55, establece la obligacién de resolver las quejas y reclamos siguiendo los
principios, términos y procedimientos dispuestos en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo para los derechos de peticion.

Que la Ley 1474 de 2011 establece en el Articulo 76, “Oficina de quejas, sugerencias y reclamos. 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(...)Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios del Instituto, y de
los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se
presta el servicio publico”, el cual fue objeto de reglamentacion por el Decreto 2641 de 2012.

Que los Articulos 12 y 13 del Decreto Ley 019 de 2012 establecen la atencidn especial que debe brindarse a
determinadas personas por condicion particular.

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” y el Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”, compilado en el Decreto 1081 de 2015, regulan
el derecho de acceso a la informacién publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho, las
excepciones a la publicidad de informacion, su adecuada publicacién y divulgacion, la recepcién y respuesta a
solicitudes de acceso a esta, su adecuada clasificacion y reserva, la elaboracion de los instrumentos de gestién de
informacién, asi como el seguimiento de esta.

Que en la Sentencia C-951 de 2014 la Corte Constitucional advirtié sobre la improcedencia de dar un tratamiento
distinto a la peticion presentada en forma verbal, en relacion con los elementos estructurales del derecho de
peticién y no otorgar trato diferente al de las solicitudes escritas(...).

Que mediante la Ley 1755 de 2015, se regul6 el Derecho de Peticion y se sustituyé el Titulo 1l Capitulos I, Il 'y 11l del
Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y dispuso en el Articulo 22 que “Las
autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de
atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo”.
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Que de acuerdo con la ley en cita, los Articulos 13 a 33, regulan las actuaciones administrativas relacionadas con el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica,
la prestacion de un servicio, la solicitud de informacion, la consulta, el examen y la solicitud de copias de
documentos; asi como la formulacion de consultas, quejas, denuncias y reclamos, y la interposicién de recursos;
igual que las reglas generales de presentacion, requisitos, términos y forma de resolverlos.

Que mediante el Decreto 1166 de 2016, “Por 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 del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”, que en su Articulo 2.2.3.12.11
dispuso que las autoridades deberan reglamentar de acuerdo con el Articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido
por el Articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, el trAdmite interno 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.

Que la Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario se derogan la ley 734 de
2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”, modificada por la
Ley 2094 de 2021, en el Articulo 38, numeral 20 establece, que son deberes de los servidores publicos
competentes, “Dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como los internos sobre el tramite
del derecho de peticion”.

Que la Ley 2080 de 2021 “Por medio de la cual se reforma el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo - Ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones en materia de descongestion en los
procesos que se tramitan ante la jurisdiccion”, sefiala, que toda persona tiene derecho a presentar peticiones en
cualquiera de sus modalidades, verbalmente, por escrito o por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de
apoderado, asi como a obtener informacion oportuna y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones
vigentes exijan para tal fin.

Que las entidades deben habilitar canales digitales para comunicarse entre ellas y que las personas naturales y
juridicas podran hacer uso de los canales digitales cuando asi lo disponga el proceso, trdmite o procedimiento.

Que la Ley 2591 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de transparencia, prevencion y
lucha contra la corrupcién y se dictan otras disposiciones.” Contempla, “Articulo 31. Programas de transparencia y
ética en el Sector Publico, literal d: Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal, cualquiera que sea
su régimen de contratacién, deberd implementar Programas de Transparencia y Etica Publica con el fin de
promover la cultura de la legalidad e identificar, medir, controlar y monitorear constantemente el riesgo de
corrupcién en el desarrollo de su misionalidad. Este programa contemplara, entre otras cosas: (...)d. Canales de
denuncia conforme lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011(...)".

Que, conforme a los anteriores considerandos, se hace necesario la reglamentacion interna de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y agradecimientos en el Instituto Financiero para el Desarrollo del
Huila - INFIHUILA, con el propésito de fijar el tramite interno que deben cumplir el Instituto, conforme con el
Estatuto Basico contenido en el Acuerdo 002 del 25 de febrero de 2025 y las normas que lo modifiquen o lo
adicionen.

Esta Gerencia,
RESUELVE:

TITULO |
DE LAS DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO |
OBJETO Y PRINCIPIOS

Articulo 12 OBJETO Y AMBITO DE APLICACION. La presente resolucién tiene por objeto reglamentar el tramite
interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y agradecimientos (PQRSFA) presentadas
por los ciudadanos al Instituto Financiero para el Desarrollo del Huila — INFIHUILA.

Articulo 2°. PRINCIPIOS. Las actuaciones administrativas se desarrollaran especialmente, con arreglo a los
principios del debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacién, responsabilidad,
transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia, celeridad y gratuidad, al tenor de la Ley 1437 de 2011.

1. Principio del debido proceso: Las actuaciones administrativas se adelantaran de conformidad con las normas
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e procedimiento y competencia establecidas en la Constitucion y la ley, con plena garantia de los derechos de
representacion, defensa y contradiccion. En materia administrativa sancionatoria, se observaran adicionalmente los
principios de legalidad de las faltas y de las sanciones, de presuncién de inocencia.

2. Principio de igualdad: Las autoridades daran el mismo trato y proteccion a las personas e instituciones que
intervengan en las actuaciones bajo su conocimiento; no obstante, seran objeto de trato y proteccion especial las
personas que por su condicién econdémica, fisica 0 mental se encuentran en circunstancias de debilidad manifiesta.

3. Principio de imparcialidad: Las autoridades deberan actuar teniendo en cuenta que la finalidad de los
procedimientos consiste en asegurar y garantizar los derechos de todas las personas sin discriminacioén alguna.

4. Principio de buena fe: Las autoridades y los particulares presumiran el comportamiento leal y fiel, de unos y
otros, en el ejercicio de sus competencias, derechos y deberes.

5. Principio de moralidad: Todas las personas y los servidores publicos estan obligados a actuar con rectitud,
lealtad y honestidad en las actuaciones administrativas.

6. Principio de participacion: Las autoridades promoveran y atenderan las iniciativas de los ciudadanos,
organizaciones y comunidades encaminadas a intervenir en los procesos de deliberacién, formulacién, ejecucion,
control y evaluacién de la gestion publica.

7. Principio de responsabilidad: Las autoridades y sus agentes asumiran las consecuencias por sus decisiones,
omisiones o extralimitacién de funciones, de acuerdo con la Constitucion, las leyes y los reglamentos.

8. Principio de transparencia: La actividad administrativa es del dominio puablico, por consiguiente, toda persona
puede conocer las actuaciones de la administracion, salvo reserva legal.

9. Principio de publicidad: Las autoridades daran a conocer al publico y a los interesados, en forma sisteméatica y
permanente, sin que medie peticién alguna, sus actos, contratos y resoluciones, mediante las comunicaciones,
notificaciones y publicaciones que ordene la ley, incluyendo el empleo de tecnologias que permitan difundir de
manera masiva tal informacion, de conformidad con lo dispuesto en la ley. Cuando el interesado deba asumir el
costo de la publicacién, esta no podra exceder en ningln caso el valor de esta.

10. Principio de coordinacién: Las autoridades administrativas deben garantizar la armonia en el ejercicio de sus
respectivas funciones con el objetivo de lograr los fines y cometidos estatales.

11. Principio de eficacia: Las autoridades buscaran que los procedimientos logren su finalidad y para el efecto,
removeran de oficio los obstaculos puramente formales, evitaran decisiones inhibitorias, dilaciones o retardos y
sanearan, de acuerdo con la ley, las irregularidades procedimentales que se presenten, en procura de la efectividad
del derecho material objeto de la actuacién administrativa.

12. Principio de economia: Las autoridades deberan proceder con austeridad y eficiencia, optimizar el uso del
tiempo y de los demas recursos, procurando el mas alto nivel de calidad en sus actuaciones y la proteccion de los
derechos de las personas.

13. Principio de celeridad: Las autoridades impulsaran oficiosamente los procedimientos e incentivaran el uso de
las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, a efecto de que los procedimientos se adelanten con
diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones injustificadas.

14. Principio de gratuidad: 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 con relacién a las entidades
dedicadas a su proteccion o formacién. Segun este principio, el acceso a la informacion publica es gratuito y no se
podra cobrar valores adicionales al costo de reproduccion de la informacion.

Articulo 3°. INCLUSION SOCIAL Y CULTURAL. El Instituto Financiero para el Desarrollo del Huila, INFIHUILA
concedera atencion prioritaria y diferencial, para recepcionar y apoyar en el desarrollo y precisién de la peticion, a
personas en situacion de vulnerabilidad o de especial proteccion.

CAPITULO I
EL DERECHO DE PETICION ANTE AUTORIDADES, REGLAS GENERALES

Articulo 4°. ALCANCE DEL DERECHO DE PETICION. La presente resolucién aplica a todos los procesos y
procedimientos del Instituto Financiero para el Desarrollo del Huila INFIHUILA y a los servidores publicos y
contratistas que gestionen PQRSFA.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el Articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Articulo 5°. FORMAS DE INICIAR LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS. Las actuaciones administrativas
podran iniciarse:

1. Por quienes ejerciten el derecho de peticidn, en interés general.
2. Por quienes ejerciten el derecho de peticién, en interés particular.
3. Por quienes obren en cumplimiento de una obligacién o deber legal.
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4. Por las autoridades, oficiosamente.

Articulo 6°. PETICIONES ANALOGAS. Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones anélogas, de
informacion, de interés general o de consulta, la Administracién podra dar una Unica respuesta que publicara en su
pagina web y entregara copias de ésta a quienes las soliciten.

Articulo 7°. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Las peticiones escritas deben contener como minimo la siguiente
informacion:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante o de su representante o apoderado, si es el caso, con
indicacion de su documento de identidad y de la direccién donde recibird correspondencia. El peticionario podra
agregar el nUmero de contacto o correo electronico. Si el peticionario es una persona juridica que deba estar
inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su correo electrénico.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

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

6. La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

Paréagrafo 1°. Cuando se actle a través de mandatario, éste deberd adjuntar el respectivo poder, conforme lo
establece la ley.

Paragrafo 2°. La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la peticion y en ninglin caso la estimara
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 sus archivos.

En ningln caso podrd ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta,
solamente podra ser rechazada cuando sea irrespetuosa.

Articulo 8°. TERMINO GENERAL PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y agradecimientos que trata la presente Resolucién, se resolveran o contestaran dentro
de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su radicacion, segun lo establecido en el Articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015, sin perjuicio de los términos especiales contemplados en la ley.

Articulo 9°. TERMINOS ESPECIALES PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Salvo norma legal especial, el
Instituto debera emitir respuesta de fondo cumpliendo con el indice de calidad, en cuanto a los criterios de calidez,
claridad, oportunidad y coherencia con lo solicitado y que se ponga en conocimiento del peticionario, dentro de los
siguientes términos:

a) Las peticiones de documentos y de informacién que reposen en el Instituto Financiero para el Desarrollo del
Huila — INFIHUILA, deberan resolverse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su radicacion en el Instituto.
Si en ese lapso no se ha generado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
peticién ha sido aceptada y, por consiguiente, el Instituto no podra negar la entrega de dicha informacion y
documentacion; las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

b) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta al Instituto en relaciéon con las materias a su cargo
deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

c) Las consultas escritas seran atendidas por el que sea competente para conocer de conformidad con las
funciones asignadas a cada dependencia.

Paragrafo 1°. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la
gerente debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley,
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o daré respuesta,
que no podré exceder del doble del inicialmente previsto.

Paragrafo 2°. Las peticiones que tengan relacién con los procesos administrativos o judiciales se atenderan
conforme a los términos contemplados en la norma que regule la materia. De igual manera, se deberan atender los
términos especiales fijados en las normas especiales.

Articulo 10°. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. El Instituto Financiero para el Desarrollo del Huila -
INFIHUILA, dara atencién prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban
ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad
del derecho y el riesgo de perjuicio invocado.

En concordancia con lo mencionado anteriormente, los términos prioritarios para atender peticiones radicadas por:

a) Otra entidad publica y/o autoridad, seran atendidas en un término no superior a diez (10) dias habiles; de
conformidad con lo establecido en el Articulo 30 de la Ley 1755 de 2015.
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b) Honorables Congresistas, debera tramitarse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcion en el
Instituto, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 258 de la Ley 52 de 1992.

c) Entes de control, se responderan en el término sefialado por los mismos. Si no se sefiala término, se debera
atender dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la radicacién, de conformidad con lo dispuesto en Articulo
15 de la Ley 24 de 1992.

d) Periodistas, para el ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente segun lo dispuesto por el Articulo 20
de la Ley 1755 de 2015. Para su cumplimiento, el Instituto ha establecido un término hasta de ocho (8) dias habiles
siguientes a la radicacion.

e) Menores de edad, persona en condicion de discapacidad, en situacion de desplazamiento y adulto mayor; se
debera atender en el término de ocho (8) dias habiles siguientes a la recepcidn, tal como lo establecen los Articulos
12 y 13 del Decreto 019 de 2012.

f) Asi mismo las peticiones que sean presentadas por grupos de valor y de interés que requieran un procedimiento
especial conforme a la ley o algun reglamento, se regiran por los términos alli sefialados.

Articulo 11°. PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS. Toda peticion debe ser respetuosa
so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticién esta se devolvera al
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias habiles siguientes. En caso de no corregirse o
aclararse, se archivard la peticion. En ningln caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o
incompletas.

Se entendera como una peticién irrespetuosa y oscura Unicamente las que en su contenido incluyan palabras
obscenas, groserias literales 0 amenazas a la integridad tanto de un servidor del Instituto, como de un particular
que tenga a cargo la prestacion de servicios en el INFIHUILA.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que
se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones a las que no se hubiere dado respuesta de fondo por no
acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

Articulo 12°. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO. En virtud del principio de eficacia, cuando
la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestién
de trdmite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién de fondo y que la actuacion pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias héabiles siguientes a la fecha de radicacion
para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

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

Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no dé respuesta al
requerimiento, salvo que antes de vencerse 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
autoridad decretara el desistimiento tacito y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que
se notificara en los medios dispuestos para tal fin, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Articulo 13°. 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; sin embargo, las autoridades podran continuar de oficio la actuacién si la consideran necesaria
por razones de interés publico.

Articulo 14°. INFORMACION Y DOCUMENTOS RESERVADOS. Solo tendré caracter reservado, la informacién y
la documentacion expresamente sometida a reserva por la Constitucion Politica o la Ley, y en especial:

1.Los relacionados con la defensa o seguridad nacional.

2.Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

3.Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas de vida, la historia
laboral y los expedientes pensionales y demds registros de personal que obren en los archivos de las instituciones
publicas o privadas, asi como la historia clinica.

4.Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria que realice la nacion,
asi como a los estudios técnicos de valoracion de los activos de la nacién. Estos documentos e informaciones
estaran sometidos a reserva por un término de seis (6) meses contados a partir de la realizacion de la respectiva
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operacion.

5.Los datos referentes a la informacién financiera y comercial, en los términos de la Ley Estatutaria 1266 de 2008.
6.Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de las empresas publicas
que presten servicios publicos.

7.Los amparados por el secreto profesional.

8.Los datos genéticos humanos.

9.Las demas que determine la ley.

Paragrafo. Para efecto de la solicitud de informacion de caracter reservado, enunciada en los numerales 3,5,6y 7
solo podra ser solicitada por el titular de la informacién, por sus apoderados o por personas autorizadas con
facultad expresa para acceder a esa informacion.

Articulo 15°. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO DE RESERVA. Toda decision
que rechace la peticién de informaciéon o documentacion sera motivada, indicara en forma precisa las disposiciones
legales que impiden la entrega de informacién o documentacion pertinente y debera notificarse al peticionario.
Contra la decision que rechace la peticion de informacion o documentacién por motivos de reserva legal, no
procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente de esta Resolucion.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o actuacién que no estén
cubiertas por ella.

Articulo 16°. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. De conformidad con el Articulo 26 del
Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, si la persona interesada insistiere en su
peticién de informacion o de documentacién ante la autoridad que invoca la reserva, correspondera al Tribunal
Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los documentos, si se trata de autoridades
nacionales, departamentales o del Distrito Capital de Bogota, o al Juez Administrativo, si se trata de autoridades
distritales y municipales, decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente la peticion
formulada.

Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al Tribunal o al Juez Administrativo, el
cual decidira dentro de los diez (10) dias habiles siguientes. Este término se interrumpira en los siguientes casos:

1.Cuando el Tribunal o el Juez Administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos sobre cuya divulgacién
deba decidir, o cualquier otra informacién que requieran, y hasta la fecha en la cual las reciba oficialmente.
2.Cuando la autoridad solicite, a la Seccidon del Consejo de Estado que el reglamento disponga, asumir
conocimiento del asunto en atencién a su importancia juridica o con el objeto de unificar criterios sobre el tema. Si
al cabo de cinco (5) dias habiles la seccién guarda silencio, o decide no avocar conocimiento, la actuacion
continuara ante el respectivo Tribunal o Juzgado Administrativo.

Parégrafo. El recurso de insistencia deberd interponerse por escrito y sustentado en la diligencia de notificacion, o
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a ella.

Articulo 17°. INAPLICABILIDAD DE LAS EXCEPCIONES. El caracter 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 la informacién y documentaciéon que
lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

TITULO II
TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES
CAPITULO 1l
DE LAS PETICIONES

Articulo 18°. CANALES Y MEDIOS PARA RECIBIR PETICIONES. Los canales y medios dispuestos por el Instituto
Financiero para el Desarrollo del Huila - INFIHUILA para recibir peticiones son presencial y virtual.

Articulo 19°. PETICIONES DE RESPUESTA INMEDIATA A TRAVES DE LOS CANALES DE ATENCION DEL
INFIHUILA. La Ventanilla Unica de Atencion al Usuario a través de los canales oficiales de atencién presencial y
virtual, dentro de los horarios dispuestos por el Instituto para la atencion de los diferentes grupos de valor y de
interés, atendera y brindard informacion que resuelva las peticiones verbales recopiladas en las preguntas
frecuentes y portafolio del servicio en articulacién con las diferentes areas.

5i este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencio. Lo versidn vigente reposa en el Sistema Integrado de Gestion y en el SIMAD

3 AA + @ Direccién: Calle 10 #5-05 piso 3y 4 Q@ (608) 8677749 0 +57 314 293 2941

VIR 1+

£ contacto@infihvila.gov.co M www.infihvila.gov.co



MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y o
GEST'ON (MlPG) Codigo: GTH-R-02-11
‘ Huila Fecha Aprobacion:
Pogkn : septiembre 2024
G RESOLUCION Version: 05
Pagina 7 de 13
Paragrafo 1°. Aquellas peticiones verbales que requieren un analisis, estudio técnico o juridico para su respuesta

por parte de las dependencias del Instituto y sobre las cuales no exista criterio definido, deberan ser escaladas por
la Ventanilla Unica de Atencion al Usuario. Para atender este tipo de peticiones, los competentes deberan tener en
cuenta el cumplimiento de los términos normativos legales vigentes.

Articulo 20°. RECEPCION, RADICACION Y ASIGNACION DE LAS PQRS.

Peticiones Escritas: Es responsabilidad del Grupo de Trabajo Planeacién, Calidad y Desarrollo Institucional -
Ventanilla Unica de Atencién al Usuario, la recepcion, radicaciéon y reparto de las peticiones que presenten los
ciudadanos en medio fisico y electrénico por medio del correo institucional contacto@infihuila.gov.co y sede
electrénica del INFIHUILA, quienes asignaran un ndmero de radicado y remitiran a la dependencia competente para
su tramite dentro de los horarios de atencion dispuestos por el Instituto.

Peticiones verbales: El Grupo de Trabajo Planeacién, Calidad y Desarrollo Institucional - Ventanilla Unica de
Atencion al Usuario, seran los responsables de la recepcion y radicacién de las peticiones (PQRS) en la
herramienta SIMAD asignando un nimero de radicado y remitiran a la dependencia competente para su tramite.
Paragrafo 1°. Las peticiones recibidas electrénicamente a través del correo contacto@infihuila.gov.co y Sede
Electrénica INFIHUILA, se asignaran al competente de emitir respuestas por medio del aplicativo SIMAD el cual es
administrado por el Grupo de Trabajo Gestién Administracion del Riesgo por ser el area funcional encargada de
atender y dar soluciéon a cualquier falla que se presente a nivel de proceso y de ser necesario, escalara o apoyara
los requerimientos que deban ser remitidos al proveedor de soporte del aplicativo.

Paragrafo 2°. Grupo de Trabajo Gestion Administracion del Riesgo - Tl serd la responsable de evaluar las
incidencias que se presenten y brindar solucién a las fallas y ajustes que se requiera realizar al Portal PQRS correo
contacto@infihuila.gov.co y Sede Electrénica INFIHUILA. En caso, de presentarse estas incidencias se debera
disponer de un formato para radicar peticiones de forma transitoria y posteriormente registrarlas en el aplicativo,
una vez se encuentre disponible.

Paragrafo 3°. Tratandose de las felicitaciones, agradecimientos y sugerencias que se depositen en los buzones de
sugerencias del Instituto, debera surtirse el tramite contenido en el Instructivo buzén de sugerencias cédigo GD-R-
02-05.

Paragrafo 4°. No se podra exigir al peticionario, documentos que reposen en las dependencias del INFIHUILA, o a
los que puedan acceder mediante otros medios electrénicos y no sera impedimento para que los peticionarios los
puedan aportar como pruebas para resolver su solicitud.

Articulo 21°. RADICACION DE LA PETICION VERBAL. El INFIHUILA debera dejar constancia y radicar las
peticiones verbales que se reciban, por cualquier medio idbneo que garantice la comunicacién o transferencia de
datos de la informacién al interior del Instituto. La constancia de la recepcién del derecho de peticion verbal debera
radicarse de inmediato y debera contener, como minimo, los siguientes datos:

1.Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

2.Fechay hora de recibido.

3.Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el caso, con
indicacion de los documentos de identidad y de la direccion fisica o electronica donde se recibira correspondencia y
se haran las notificaciones. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccién electrénica. Si el
peticionario es una persona juridica que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su
direccion electrénica.

4.El objeto de la peticion.

5.Las razones en las que fundamenta la peticién. La no presentacion de las razones en que se fundamenta la
peticién no impedira su radicacion, de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011
sustituido por el articulo 1 ° de la Ley 1755 de 2015.

6.La relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticién. Cuando una peticiéon no se acompafie de los
documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al peticionario los
documentos o la informacion que falten, sin que su no presentacién o exposicion pueda dar lugar al rechazo de la
radicacion de esta, de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el
articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

7.Identificacién del funcionario responsable de la recepcién y radicacién de la peticién.

8.Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.

Paragrafo 1°. Si el peticionario lo solicita, se le entregara copia de la constancia de la peticion verbal.

Paragrafo 2°. Las autoridades seran responsables de la gestiéon de las constancias de las peticiones verbales
presentadas y de la administraciéon de sus archivos, para lo cual disefiaran, implementaran o adecuaran los
sistemas o herramientas que permitan la debida organizaciéon y conservacion, de acuerdo con los parametros y
lineamientos generales establecidos por el Archivo General de la Nacion.

Paragrafo 3°. No serd necesario dejar constancia ni radicar la peticién de informacién, cuando la respuesta al
ciudadano consista en una simple orientacién del responsable de la atencion, acerca del lugar al que pueda
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irigirse para obtener la informacion solicitada.

Paragrafo 4°. La Ventanilla Unica de Atencion al Usuario encargada de atender a las personas que acudan al
INFIHUILA, para presentar sus peticiones verbalmente, tendra en cuenta la situacion de los sujetos de especial
proteccién.

Paragrafo 5°. Se procedera de igual forma en caso de peticiones verbales presentadas en lengua nativa o dialecto
oficial de Colombia. Cuando el INFIHUILA no cuente con intérpretes en su planta de personal para traducir
directamente la peticion, dejaran constancia de ese hecho y grabaran el derecho de peticién en cualquier medio
tecnolégico o electrénico, con el fin de proceder a su posterior traduccién y respuesta.

Articulo 22°. RESPONSABILIDAD DE LA GESTION DE LAS PETICIONES (PQRS). Son responsables de atender
y dar respuesta de fondo a las peticiones, utilizando un lenguaje claro, cumpliendo con los criterios de calidad
(coherencia, claridad, calidez y oportunidad): Gerente, Jefes de Oficina y Lideres de Grupo de Trabajo y los
funcionarios(as), atendiendo las competencias que les haya sido asignadas para decidir, segun el asunto objeto de
la peticién - PQRS y dentro de los términos legales establecidos por la ley.

Articulo 23°. FALTA DISCIPLINARIA. La falta de atencién a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias dentro
de los términos de ley constituira falta disciplinaria y dara lugar a las sanciones correspondientes previstas en el
Cddigo Disciplinario Unico o el Codigo General Disciplinario vigente o disposiciones que la modifiquen, o aclaren.

Paragrafo 1°. El Grupo de Trabajo Planeacién, Calidad y Desarrollo Institucional - Ventanilla Unica de Atencion al
Usuario, velara por el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y agradecimientos,
de acuerdo con lo contemplado en la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario 103 de 2015 y remitird a
Control Interno Disciplinario, el listado de las Oficinas, Dependencias y Grupos de Trabajo del INFIHUILA que
incumplan los términos fijados por la ley.

Paragrafo 2°. El Grupo de Trabajo Planeacién, Calidad y Desarrollo Institucional - Ventanilla Unica de Atencion al
Usuario, en coordinacién con la oficina Asesora Juridica, realizaran procesos de divulgacion dirigidos a los
funcionarios del Instituto, para garantizar el respeto de los derechos y garantias constitucionales y legales de los
ciudadanos usuarios de los servicios del INFIHUILA.

Articulo 24°. FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA. Si el responsable a quien se dirige la peticiéon (PQRS) no es el
competente de la gestion, en el término de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion, se remitira
la peticiéon a la entidad competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir
funcionario o entidad competente asi se le comunicara. Los términos para decidir o responder, se contaran a partir
del dia siguiente a la recepcion de la peticion.

Paragrafo 1°. Si el peticionario insiste en que se radique la peticién, el funcionario debera radicarla dejando
consignado en la constancia de recepcion de la peticion el tipo de orientacién que se le dio al peticionario y
procedera a darle el traslado a la entidad competente dentro del término indicado anteriormente.

Paragrafo 2°. Si a una dependencia se le asigna una Peticion (PQRS) y no es la competente de entregar la
respuesta, sin perjuicio de la normatividad actual y vigente en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, debera
realizar el traslado interno al responsable de la gestion.

Paragrafo 3°. En el evento de presentarse respuestas compartidas entre dos o mas responsables internos de la
gestion de una Peticion (PQRS), quien la tenga asignada en el aplicativo SIMAD, debera solicitar de manera
inmediata la informacion, documentacion, anexos, etc. a través de correo electrénico a los competentes del asunto
objeto de la PQRS; el competente que reciba el correo suministrard lo solicitado de forma &gil y oportuna,
atendiendo los términos normativos vigentes, para dar respuesta de fondo a la PQRS. De no ser posible cumplir
con los plazos establecidos en los Articulos 8, 9 y 10 de la presente resolucion.

Articulo 25°. INFORMACION DE ASUNTOS DE INTERES GENERAL. El Grupo de Trabajo Planeacion, Calidad y
Desarrollo Institucional - Ventanilla Unica de Atencién al Usuario, garantizara una comunicacion efectiva por medio
de la atencidn integral con enfoque diferencial de los grupos de valor y de interés, que permita identificar y realizar
seguimiento a las necesidades y expectativas, respecto a los servicios y tramites brindados por el Instituto.

Paragrafo. Para dar cumplimiento al presente articulo, todas las dependencias del INFIHUILA deberan remitir
anualmente la informacién actualizada sobre los temas que les corresponda atender, en el formato que determine el
Grupo de Trabajo Planeacion, Calidad y Desarrollo Institucional - Ventanilla Unica de Atencién al Usuario.

Articulo 26°. PETICIONES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA. Cuando las peticiones se relacionen con
el acceso a la informacion publica, el INFIHUILA dispondra como mecanismo para la recepcion, el diligenciamiento
de formatos u otros instrumentos estandarizados para facilitar la presentacion. De conformidad con el Articulo 25 de
Ley 1712 de 2014, Articulo 15 de la Ley 1755 de 2015 y demas disposiciones legales. Debera garantizarse la
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reserva de la informacion y del habeas data.

Paragrafo. Para la respuesta a las peticiones verbales de acceso a la informacién publica debera darse por escrito,
de acuerdo con lo establecido en el articulo 26 de la Ley 1712 de 2014, corregido por el Articulo 4 del Decreto 1494
de 2015, o segun el sujeto activo o pasivo de manera electrénica cuando haya consentimiento del solicitante.

Articulo 27°. DERECHOS DE PETICION SOBRE DATOS SEMIPRIVADOS, PRIVADOS O SENSIBLES. Los
responsables de la gestion de las peticiones del INFIHUILA deberan dar especial atencién de no incurrir en el
suministro de datos semiprivados, privados o sensibles definidos en los literales g) y h) del Articulo 3 de la Ley 1266
de 2008, o datos personales o sensibles, segun lo previsto en los Articulos 3 y 5 de la Ley 1581 de 2012, en el
numeral 3 del Articulo 3 del Decreto 1377 de 2013, el Acuerdo 004 de 2023 — INFIHUILA y la Politica de Proteccién
de Datos Personales emitida por el Instituto, solo podréa divulgarse segun las reglas establecidas en dichas normas.
Paragrafo. Permitir el acceso de un dato semiprivado, privado o sensible no le quita el caracter de informacion
clasificada, ni puede implicar su desproteccion.

Articulo 28°. ACCESO A DATOS PERSONALES EN POSESION DE LOS SUJETOS OBLIGADOS. Los sujetos
obligados no podran permitir el acceso a datos personales sin autorizacion del titular de la informacién, salvo que
concurra alguna de las excepciones consagradas en los Articulos 6° y 10° de la Ley 1581 de 2012 que se citan a
continuacion:

Tratamiento de datos sensibles. Se prohibe el tratamiento de datos sensibles, excepto cuando:

a) El titular haya dado su autorizacién explicita a dicho tratamiento, salvo en los casos que por ley no sea requerido
el otorgamiento de dicha autorizacion.

b) El tratamiento sea necesario para salvaguardar el interés vital del titular y este se encuentre fisica o
juridicamente incapacitado. En estos eventos, los representantes legales deberan otorgar su autorizacion.

c) El tratamiento sea efectuado en el curso de las actividades legitimas y con las debidas garantias por parte de
una fundacién, Organizacion No Gubernamental (ONG), asociacién o cualquier otro organismo sin animo de lucro,
cuya finalidad sea politica, filos6fica, religiosa o sindical, siempre que se refieran exclusivamente. A sus miembros o
a las personas que mantengan contactos regulares por razon de su finalidad. En estos eventos, los datos no podran
suministrarse a terceros sin la autorizacion del titular.

d) El tratamiento se refiera a datos que sean necesarios para el reconocimiento, ejercicio o defensa de un derecho
en un proceso judicial.

e) El tratamiento tenga una finalidad histérica, estadistica o cientifica. En este evento deberan adoptarse las
medidas conducentes a la supresion de identidad de los titulares.

Quien acceda a los datos personales sin que medie autorizacion previa debera en todo caso cumplir con las
disposiciones contenidas en la referida ley.

Tampoco podra permitirse el acceso a los datos personales de menores de edad, salvo aquellos que sean de
naturaleza publica, de acuerdo con lo previsto en el Articulo 7° de la ley mencionada y el Articulo 12 del Decreto
1377 de 2013.

Paragrafo 1°. Solo podra accederse por decision de autoridad jurisdiccional, publica o administrativa competente
en ejercicio de sus funciones a los datos semiprivados, privados y sensibles contenidos en documentos publicos
(Decreto 103 de 2015, Art. 26).

Paragrafo 2°. En cumplimiento del Articulo. 2.2.2.25.3.1 del Decreto 1074 de 2015, el INFIHUILA, definié la Politica
de Proteccion de Datos Personales, la cual establece los criterios bajo los cuales el Instituto realiza el tratamiento
de la informacién personal (Acuerdo 004 de 2023).

Articulo 29°. AUTORIZACION DEL TITULAR. Sin perjuicio de las excepciones previstas en la ley, en el tratamiento
de datos se requiere la autorizacién previa e informada del titular, la cual podra ser recolectada directamente del
titular, de un tercero siempre y cuando este cuente con la autorizacién del titular y de fuentes publicas de
informacion; se obtendra por los medios que disponga el Instituto y que pueda ser objeto de consulta posterior.

Articulo 30°. CASOS EN QUE NO ES NECESARIA LA AUTORIZACION. La autorizacion del titular no sera
necesaria cuando se trate de:

a) Informacion requerida por una entidad publica o administrativa en ejercicio de sus funciones legales o por orden
judicial.

b) Datos de naturaleza publica.

¢) Casos de urgencia médica o sanitaria, cuando esté de por medio la vida del titular de los datos sujetos a reserva.
d) Tratamiento de informacién autorizado por la ley para fines historicos, estadisticos o cientificos.

e) Datos relacionados con el Registro Civil de las personas.

Quien acceda a los datos personales sin que medie autorizaciéon previa debera en todo caso cumplir con las
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isposiciones contenidas en la Ley 1581 de 2012.

Articulo 31°. SUMINISTRO DE LA INFORMACION. La informacién que reposa en el Instituto sobre el titular podra
ser suministrada por cualquier medio, incluyendo los electrénicos, segun lo requiera el titular. La informaciéon debera
ser de facil lectura, sin barreras técnicas que impidan su acceso y debera corresponder en un todo a aquella que
repose en la base de datos.

Se establecera la forma en la cual los responsables y encargados del tratamiento de datos deberan suministrar la
informacion del titular, atendiendo a la naturaleza del dato personal, de conformidad con la reglamentacion que
expida el Gobierno Nacional y de acuerdo con la Politica de Tratamiento de datos adoptada por el Instituto.

Articulo 32°. DEBER DE INFORMAR AL TITULAR. EI INFIHUILA como responsable del tratamiento, al momento
de solicitar al titular la autorizacién, debera informarle de manera clara y expresa lo siguiente:

a) El tratamiento al cual serdn sometidos sus datos personales y su finalidad.

b) El caracter facultativo de la respuesta a las preguntas que le sean formuladas, cuando estas versen sobre datos
sensibles o sobre los datos de los menores de edad.

c¢) Los derechos que le asisten como titular.

d) La identificacion, direccion fisica o electrénica y teléfono del responsable del tratamiento de la informacion.
Paréagrafo. El responsable del tratamiento debera conservar prueba del cumplimiento de lo previsto en el presente
articulo y cuando el titular lo solicite entregara copia de esta.

CAPITULO IV
DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Articulo 33°. DEFINICIONES.

Queja: Es la manifestacion de desacuerdo, insatisfaccion o descontento que un ciudadano pone en conocimiento
del Instituto, por irregularidades al recibir una atencién inadecuada por parte de un servidor publico del INFIHUILA
en el desarrollo de sus funciones, o relacionada con el cumplimiento de su mision, o por particulares que tienen a
su cargo la prestacién de un servicio publico.

Reclamo: Es una exigencia presentada por cualquier persona ya sea por motivo general o particular ante la
ausencia, o indebida prestacion de un servicio, o a la falta de atencién de una peticion.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta con el objetivo de plantear un cambio o mejora de algun
servicio, tramite o proceso del Instituto.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento de un acto sospechoso, posible hecho de corrupcion o riesgo de fraude
que esta realizando una persona a nombre del Instituto o que se esta haciendo al interior de esta, con expresion
detallada de las circunstancias de tiempo modo y lugar, que le consten, para que se adelante la correspondiente
investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional.

Articulo 34°. SITUACIONES QUE PUEDEN SER GENERADORAS DE QUEJAS

1. Los servidores publicos cometen presuntas conductas irregulares en cumplimiento de sus funciones, y
transgreden sus deberes y obligaciones.

2. Los particulares que tienen a cargo la prestacion de un servicio publico incurren en presuntas conductas
irregulares en el desempefio de sus obligaciones.

Articulo 35°. QUEJA CONTRA SERVIDORES PUBLICOS O PARTICULARES QUE EJERCEN FUNCIONES
PUBLICAS. Si la queja se relaciona con las conductas de los servidores publicos o particulares que ejercen
funciones publicas en el INFIHUILA, quien la reciba, dara traslado inmediato al jefe o lider de la dependencia que
corresponda para que proceda a realizar las acciones a que haya lugar. Cuando se establezca el nombre del
servidor publico o particular en la queja, esta se tramitara a través de Control Interno Disciplinario.

Dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la radicacion, mediante comunicacion escrita informara al quejoso
el recibo de la queja, indicandole el tramite que se le dara a la misma, el nombre del responsable de adelantar el
tramite de la queja, el derecho que tiene de interponer los recursos de ley en el evento que se le comunique el
archivo de la queja.

Paragrafo 1°. Las quejas debidamente fundamentadas, anénimas o no, serdn de conocimiento de Control Interno
Disciplinario quien serd la que determine si es objeto de proceso disciplinable de conformidad con los
procedimientos sefialados por el Cédigo General Disciplinario vigente o disposiciones que la modifiquen, o aclaren.
Paragrafo 2°. Ninguna queja anénima podra promover accion jurisdiccional, penal, disciplinaria, fiscal, o actuacién
de la autoridad administrativa competente (excepto cuando se acredite, por lo menos sumariamente la veracidad de

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia. Lo versién vigente reposa en el Sistema Integrado de Gestion y en el SIMAD

3 AA + @ Direccién: Calle 10 #5-05 piso 3y 4 Q@ (608) 8677749 0 +57 314 293 2941

VIR 1+

£ contacto@infihvila.gov.co M www.infihvila.gov.co



MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y .
GESTION (MIPG) Codigo: GTH-R-02-11
‘ HUiIa Fecha Aprobacion:
e A septiembre 2024
MEBERCION Version: 05
Pagina 11 de 13

los hechos denunciados) o cuando se refiera en concreto a hechos o personas claramente identificables.
Articulo 36°. SITUACIONES EN LA PRESTACION DEL SERVICIO QUE PUEDEN GENERAR RECLAMOS.

. Cuando es lento y congestionado.

. Cuando el procedimiento de atencién no se conoce en detalle.

. Cuando el tramite es complejo.

. Cuando se exigen requisitos innecesarios.

. Cuando el proceso de atencién desperdicia informacion, recursos o tiempo.
. Por falta de orientacién que lleva a que se realicen gestiones innecesarias.
. Por falta de organizacion de la atencion al ciudadano.

NO O~ WDNPRP

Articulo 37°. SITUACIONES QUE PUEDEN SER GENERADORAS DE DENUNCIAS.

1. Posible acto o hecho de corrupcion.

2. Posible acto o hecho irregular.

3. Posible riesgo de fraude o corrupcion.

4. Otras tipificadas en la normativa vigente.

Articulo 38°. PROCEDIMIENTO OPERATIVO PARA ATENDER QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. El
procedimiento de recepcién, tradmite interno y término para atender las quejas, reclamos y sugerencias es el mismo
establecido para dar respuesta a las peticiones de 15 dias, conforme lo sefiala esta Resolucion.

Paragrafo 1°. El Grupo de Trabajo Planeacién, Calidad y Desarrollo Institucional - Ventanilla Unica de Atenci6n al
Usuario, realizara el seguimiento a la atencion oportuna de las quejas, reclamos y sugerencias.

Paragrafo 2°. Se aceptaran las quejas, reclamos o sugerencias anénimas para respetar el derecho del peticionario
de omitir sus datos personales, las cuales deberan ser enviadas sobre quien recae la queja o reclamo, quien podra
remitirla a Control Interno Disciplinario para que procedan de conformidad con los dispuesto en el Codigo General
Disciplinario vigente, o disposiciones que la modifiquen o aclaren.

Articulo 39°. RESOLUCION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. Las quejas, reclamos y sugerencias se
resolveran o contestaran siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos en el Cédigo General
Disciplinario vigente o disposiciones que la modifiquen o aclaren, para el ejercicio del derecho de peticién, segun se
trate del interés particular o general y su incumplimiento dara lugar a la imposicién de las sanciones previstas en la
ley disciplinaria aplicable a los servidores publicos.

Paréagrafo. Cuando se trate de quejas, reclamos y sugerencias anénimas, si hay lugar a ello, se publicard la
respuesta en la Sede Electrénica del INFIHUILA y el solicitante an6nimo podra consultarla con el numero de
radicado que se le haya asignado.

CAPITULO V
DE LAS NOTIFICACIONES Y LOS RECURSOS

Articulo 40°. NOTIFICACION DE LOS ACTOS QUE DECIDAN LAS PETICIONES. Los actos que decidan las
peticiones (PQRS) deberan registrarse en el aplicativo SIMAD y notificarse por el medio oficial requerido por el
interesado, a su representante o apoderado o a la persona debidamente autorizada.

Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se
publicara en la Sede Electrénica del Instituto y en todo caso en un lugar de acceso al publico por el término de cinco
(5) dias habiles, con la advertencia de que la notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro
del aviso.

Articulo 41°. NOTIFICACION PERSONAL. La notificacién personal de actos administrativos que resuelvan
peticiones de caracter particular y concreto sobre un derecho se realizara por la Dependencia competente de emitir
respuesta, previa citacion enviada a la direccién informada por el peticionario.

Si el peticionario no comparece, dentro de los cinco (5) dias habiles posteriores a la citacion, se notificara por
correo a la direccion informada por este en la solicitud, la cual deberd ir acompafiada de copia integra, auténtica del
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acto administrativo que debera indicar los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante quien debe
interponerse y el plazo para hacerlo. El incumplimiento de estos requisitos invalidara la notificacion.

En caso de que sea devuelta por el correo certificado, se notificara por aviso.

En el expediente se dejara constancia de la remisién o publicacién del aviso y de la fecha en que por este medio
guedara surtida la notificacion personal.

Articulo 42°. NOTIFICACION DE ACTOS ADMINISTRATIVOS POR MEDIOS ELECTRONICOS. Se podra realizar
la notificacion a través de medios electrénicos, siempre que el peticionario haya aceptado este medio de
notificacién; sin embargo, durante el desarrollo de la actuacion el interesado podra solicitar al INFIHUILA que las
notificaciones sucesivas no se realicen por medios electronicos, sino de conformidad con los otros medios previstos
en la ley para tal fin.

La notificacion quedara surtida a partir de la fecha y hora en que el peticionario acceda a la misma, hecho que
deberé ser certificado por el Instituto.

Paragrafo. El Instituto Financiero para el Desarrollo del Huila - INFIHUILA podra disponer de canales digitales
cuando asi lo disponga el proceso, servicio, trdmite o procedimiento 0 se encuentre establecido el uso obligatorio
de los medios electrénicos por parte de las personas y entidades publicas.

Articulo 43°. PUBLICACION DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS DE CARACTER GENERAL. En concordancia
con el Articulo 65 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el Articulo 15 de la Ley 2080 de 2021, los actos
administrativos de caracter general se publicaran en la Sede Electronica del Instituto por causas de fuerza mayor.

Las decisiones que pongan término a una actuacién administrativa iniciada con una peticion de interés general se
comunicaran por cualquier medio eficaz.

CAPITULO IV
REPRODUCCION DE DOCUMENTOS Y COSTO DE COPIAS

Articulo 44°. REPRODUCCION DE DOCUMENTOS. En ningun caso el costo de las copias podra exceder el valor
de la reproduccion. Los costos de la expedicion de las copias correran por cuenta del interesado en obtenerlas. El
valor de la reproduccién no podra ser superior al valor comercial de referencia en el mercado.

Articulo 45°. EXPEDICION DE FOTOCOPIAS. Las fotocopias solicitadas seran expedidas por el Instituto, a costa
del interesado.

Articulo 46°. VALOR DE LAS FOTOCOPIAS. El valor de cada fotocopia o solicitud de grabaciéon en DVD sera
asumido por el interesado. Los valores se reajustaran anualmente de conformidad con lo previsto en el Articulo 3 de
la Ley 242 de 1995. Las fotocopias solicitadas por entidades del Estado, ciudadanos desplazados o sus
organizaciones, seran gratuitas.

Si en la dependencia respectiva no se pudieran reproducir los documentos, el Jefe de la Dependencia designara un
funcionario para que acomparie al solicitante al lugar donde se hara la reproduccion.

Paragrafo 1°. Cuando las fotocopias superen los diez (10) folios, el funcionario competente de suministrarlas
debera antes del cumplimiento del término de diez (10) dias habiles, informar al peticionario el valor de las
fotocopias a pagar e indicarle que una vez allegue el recibo de consignacion se procedera dentro de los tres (3)
dias habiles siguientes a hacerle entrega de estas.

En todo caso, el funcionario responsable de expedir las copias debera informar al peticionario de forma clara y
precisa el procedimiento establecido por el Instituto Financiero para el Desarrollo del Huila — INFIHUILA.

Paragrafo 3°. Ningun servidor del INFIHUILA podra eximir del pago anterior a ninguna persona natural o juridica
que presente solicitud de copias de documentos al Instituto, salvo las excepciones previstas en esta Resolucion so
pena de infringir el numeral 3 del Articulo 38 de la Ley 1952 de 2019, segun el cual es deber de todo servidor
publico: “Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio que le sea encomendado y abstenerse de
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cualquier acto u omision que cause la suspension o perturbacion injustificada de un servicio esencial, o que
implique abuso indebido del cargo o funcion”.

TITULO I
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 47°. PUBLICIDAD. Para los efectos de los Articulos 8 y 65 de la Ley 1437 de 2011, éste ultimo modificado
por el Articulo 15 de la Ley 2080 de 2021 el Instituto, publicara la presente Resolucién en su Sede Electrénica, con
el fin de que se conozca el trdmite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, agradecimientos,
felicitaciones y denuncias en el Instituto Financiero para el Desarrollo del Huila - INFIHUILA.

Articulo 48°. RECURSOS. Contra el presente acto administrativo no procede recurso alguno, de conformidad con
lo dispuesto en el articulo 75 de la Ley 1437 de 2011.

Articulo 49°. VIGENCIA. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicién de conformidad con el
Articulo 8 de la Ley 1437 de 2011 publiquese en la Sede Electronica del INFIHUILA.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Neiva, a los 14 dias del mes de mayo de 2025.

[UBo'NNG

ADRIANA MARCELA VALENCIA CARDONA
Gerente
Oficina Gerencia

Elaborado por:MARIA DEL SOCORRO GONZALEZ VARGAS

Revisado y Ajustado por:
ESPERANZA HERRERA GONZALEZ - Profesional Universitario

=
PEDRO ANDRES LOPEZ GOMEZ - Asesor Juridico e
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