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3. Atencion al ciudadano
de manera virtual N

Todas las entidades del Estado estamos velando por prestar nuestros
servicios bajo la modalidad de trabajo en casa.

Los ciudadanos ya pueden consultar en las paginas web de las entidades
los canales electrdnicos habilitados para el registro y respuesta de sus

peticiones.

Importante aclararle a los ciudadanos que mientras superamos esta
Emergencia se amplié el tiempo que tienen las entidades para atender
las peticiones de documentos e informacién publica que pasa de 10
dias a 20 dias y las peticiones mediante las cuales se elevan consultas
(conceptos) pasan de 30 a 35 dias.

Cuando un permiso, autorizacién, certificado o licencia venza durante la
emergencia y su renovacion no pueda ser via electrdénica se entendera
prorrogado automaticamente el permiso, autorizacién, certificado y
licencia hasta un mes (1) mds contado a partir de la superacion de la

Emergencia.

En linea con la medida de aislamiento social, estan exentos de la
modalidad de trabajo en casa los servidores publicos y contratistas del
Estado que adelanten actividades que sean estrictamente necesarias

para prevenir, mitigar y atender la emergencia sanitaria.
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Preguntas y respuestas N

En el marco de lo dispuesto en
& |elarticulo 5 del Decreto 491
de 2020, ¢se debe entender
modificada la Ley 1437 de
2011 respecto de los plazos
para atender los derechos de
peticion?

No, la norma es clara al indicar que solamente las peticiones

que se encuentren en curso o que se radiquen durante la

vigencia de la Emergencia Sanitaria decretada por el Gobierno
Nacional, se ampliaran los términos sefalados en el articulo 14
de la Ley 1437 de 2011.

En ese sentido, se tiene que, una vez el Gobierno Nacional
determine que se da por superada la emergencia sanitaria, se
deben atender nuevamente los plazos establecidos en la Ley
1437 de 2011.




¢Durante el periodo de
aislamiento ordenado por el
Gobierno Nacional se entienden

suspendidos los servicios
a cargo de las entidades u
organismos publicos?

v

No, durante el periodo de aislamiento preventivo obligatorio
las autoridades dispondran las medidas necesarias para que
los servidores publicos y docentes ocasionales o de hora
catedra de instituciones de educacidn superior publicas
cumplan sus funciones mediante la modalidad de trabajo en
casa, ‘haciendo uso de las tecnologias de la informacién y
las comunicaciones.
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¢Como prestaran
el servicio las
autoridades?

Por regla general las autoridades deben seguir prestado
sus servicios mediante trabajo en casa, haciendo uso

de tecnologias.

Todas las autoridades deben divulgar en sus paginas
web, cuales canales tiene a disposicion de los
ciudadanos para atender sus solicitudes y la forma
en que registrard y dard respuesta a las peticiones

formuladas por los ciudadanos.

Cuando las autoridades no cuenten con medios
tecnoldgicos para la prestacién del servicio deberan
hacerlo de forma presencial, no obstante, si la situacidn
lo amerita podran suspender el servicio presencial,
siempre y cuando esta suspension no afecte la

prestacién de servicios esenciales.

Las autoridades y los servidores publicos o contratistas
gue adelanten actividades necesarias para mitigar y

atender la emergencia sanitaria por causa del COVID 19,
no pueden suspender actividades ni la prestacion de los

servicios.




Durante la emergencia la notificacién o comunicacién de los
actos administrativos debe hacerse por medios electrdnicos.
En todos los tramites o procedimientos, los ciudadanos
deben indicar una direccién de correo electrdnica para que

pueda ser notificado por este medio.

Para actuaciones en curso, los ciudadanos deben indicarles
a las autoridades el correo electrdnico a través del cual

pueden ser notificados.

Si un permiso, licencia, autorizacién o certificado se

vence durante el término de la emergencia sanitaria, y su
renovacion no pueda ser efectuada, se entenderd prorrogado
automaticamente hasta por 1 mes mas a partir de la
superacién de la emergencia. Superada la emergencia, el
titular del permiso, autorizacion, certificacién o licencia debe

adelantar el tramite ordinario para la renovacion.
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¢Como prestaran el servicio
las notarias y las curadurias?

Las notarias y las curadurias son particulares
gue cumplen funcidn publica y son sujetos
obligados del Decreto 491 de 2020.

En ese sentido aplican las mismas condiciones
qgue a los organismos y entidades que conforman
las ramas del poder publico en sus distintos
ordenes y niveles, que se describen en el

numeral anterior.




NOTAS:
Naturaleza juridica Curadurias:

Ley 810 de 2003:

Articulo 99. El articulo 101 de la Ley 388
de 1997 quedara asi:

“Articulo 101. Curadores urbanos. El
curador urbano es un particular encargado

de estudiar, tramitar y expedir licencias

de parcelacién, urbanismo, construccién

o demolicién, y para el loteo o subdivisidn
de predios, a peticion del interesado
en adelantar proyectos de parcelacién,
urbanizacién, edificacion, demolicién o
de loteo o subdivision de predios, en las
zonas o areas del municipio o distrito que
la administracién municipal o distrital le

haya determinado comode sujurisdiccién”.

“La curaduria urbana implica el ejercicio

de una funcion publica para la verificacién

del cumplimiento de las normas

urbanisticas y de edificacién vigentes

en el distrito o municipio, a través del
otorgamiento de licencias de urbanizacién

y de construccién”.

Naturaleza juridica notarias:

El articulo 12 de la Ley 29 de 1973, sefala

que: “El notariado es un servicio publico

gue se presta por los notarios e implica el

ejercicio de la fe notarial”

Los notarios no son, en sentido subjetivo,
servidores publicos, asi objetivamente
ejerzan la funcidn de dar fe publica de los
actos que requieren de su intervencion.
Son, en cambio, particulares que
prestan en forma permanente la funcién
publica notarial, bajo la figura de la
descentralizacion por  colaboracion”

(negrillas nuestras. Sent. C-1212/2001).




¢Qué alternativas en la prestacion
del servicio a ciudadanos se pueden
implementar por parte de las
autoridades?

m En este momento se deben priorizar las opciones de relacionamiento
con los ciudadanos que puedan adelantar desde su casa o recibir sin
moverse de ellas.

m Algunas buenas préacticas que han adelantado autoridades durante esta
situaciéon de emergencia se resaltan a continuacién:

1. Colpensiones: habilité una linea exclusiva de atencion a pensionados
mayores de 70 que los orientard a recibir su mesada pensional a través
medios de pago habilitados por entidades financieras.

Adicionalmente, y en cumplimiento del articulo 3 del presente decreto
Colpensiones ha divulgado a sus usuarios sus medios electrdnicos a

través de pautas radiales, redes sociales y pagina web entre otros.

2. Entrega de medicamentos: Otro ejemplo interesante es la entrega
de medicamentos a mayores de 70 por las EPS, algunas de ellas han

implementado la entrega a domicilio de medicamentos recurrentes.




J )]

Ministerio de Trabajo: habilitd un canal digital para la recepcién de
las comunicaciones de los ciudadanos, asi como la realizacidén de sus

tramites a través de la pagina web de Min Trabajo y Gov.co.

El Ministerio de Educacion Nacional: habilité la atencién a los
ciudadanos a través de los canales de la Unidad de Atencidn al Ciudadano
(UAC) en forma virtual para que los usuarios puedan radicar PQRSD,
legalizar documentos de Educacidon Superior y utilizar el Sistema Virtual

de respuesta.

DIAN: realizard atencidn virtual para adelantar los tramites de Inscripcion
o Actualizacién RUT entregandoles un canal digital directo a aquellos

que agenden citas

Entidades territoriales: Alcaldias y Gobernaciones en sus pdaginas
web resaltan los canales digitales para la realizacion de tramites vy
atencion de PQRDS desde sus canales virtuales habilitados previamente.
Adicionalmente tambien los ciudadanos pueden contactar a sus entidades

territoriales a través de gov.co https://www.gov.co/territorial/pgrds/

creacion

Es importante sefialar que en Colombia contamos con 1305 tramites
y procedimientos que los ciudadanos pueden hacer 100% en lineay
cerca de 5306 que pueden hacerse parcialmente en linea. Pueden
conocerlos ingresando al portal del Estado Colombiano www.gov.
co. Alli encontraran la oferta de todas las entidades del Estado y

completamente integrados tramites tales como:
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Convalidacion de titulos de estudios
de posgrado obtenidos en el
exterior

Ministerio de Educacion Nacional

Enlace: https://www.gov.co/

servicios-y-tramites/T366

Devolucidén y/o compensacidn

por saldos a favor originados

en las declaraciones o actos
administrativos de Impuesto sobre
las Ventas -IVA

Unidad Administrativa Especial
Direccién De Impuestos Y Aduanas
Nacionales.

Enlace: https://www.gov.co/

servicios-y-tramites/T307

Obtener un certificado de los
pago de los aportes parafiscales
realizados por los aportantes.
Instituto Colombiano De Bienestar
Familiar.

Enlace: https://www.gov.co/

servicios-y-tramites/T7760

4, Consulta del estado de vinculacion a

la estrategia UNIDOS

Departamento Administrativo Para La
Prosperidad Social

Enlace: https://www.gov.co/servicios-
y-tramites/T45250

Duplicado de recibos de pago de
acueducto y alcantarillado de Bogota
Empresa De Acueducto Y
Alcantarillado De Bogota

Enlace: https://www.gov.co/servicios-
y-tramites/T29360

Registro sanitario o renovacion

de medicamentos importados
incluidos en normas farmacoldgicas
colombianas

Instituto Nacional De Vigilancia De
Medicamentos Y Alimentos

Enlace: https://www.gov.co/servicios-
y-tramites/T1025



https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T366
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T366
http://www.dian.gov.co
http://www.dian.gov.co
http://www.dian.gov.co
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T307
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T307
http://www.icbf.gov.co
http://www.icbf.gov.co
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T7760
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T7760
http://www.dps.gov.co/
http://www.dps.gov.co/
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T45250
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T45250
http://www.acueducto.com.co/
http://www.acueducto.com.co/
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T29360
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T29360
http://web.invima.gov.co
http://web.invima.gov.co
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T1025
https://www.gov.co/servicios-y-tramites/T1025

éLaS entldad es m El Presidente de la Republica anuncié que “... en
desarrollo del Estado de Emergencia aplicaremos

’ °
pu bllcas van un Aislamiento Preventivo Obligatorio para todos
a cerrar por los colombianos, desde el proximo martes 24 de
marzo a las 23 y 59 horas, hasta el lunes 13 de abril

com pletO SUs a las 00:00 horas.” Adicionalmente sefialé que “Esta
sedes?

medida busca que como sociedad nos protejamos,
garantizando el abastecimiento de alimentos, el
acceso a los medicamentos, la adecuada prestacion
de los servicios publicos esenciales, asi como de
aguellos indispensables para el funcionamiento

de la sociedad.” Esto implica que las entidades y
organismos de la Administracién Publica deben
garantizar el acceso a los tramites y servicios
esenciales, de igual manera, se anuncié una serie
de medidas relacionadas con un programa de alivios
en el sistema financiero y la entrega de giros
adicionales a las Familias en Accion, Jdvenes en
Accion, y adultos mayores del programa Colombia
Mayor; razén por la cual, las entidades relacionadas
con este tipo de iniciativas deben llevar a cabo las
acciones necesarias para la implementacidn efectiva

de dichas medidas. Lo anterior, atendiendo las
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medidas sanitarias que para el efecto ha sefalado el
Ministerio de Salud y Proteccidn Social y el Ministerio

de Trabajo.

Luego entonces, cada una de las entidades debera
analizar de acuerdo a su misionalidad y las acciones
anunciadas por el Presidente, la forma en la cual
puede sequir operando y garantizando el acceso a sus

tramites y servicios.

Asi mismo, no es obligatorio que las entidades atiendan
de manera presencial a los ciudadanos, ya que pueden
hacer uso de los medios tecnoldgicos para garantizar

su oferta institucional.




¢En qué momento
y cOmMo opera

la suspension

de términos,
especialmente
para tramites?

?

Unicamente durante el término gue permanezca vigente la
emergencia sanitaria, cualquier autoridad administrativa puede
suspender los términos relacionados con tramites. Para tal efecto,
se debera analizar de acuerdo a la informacidn registrada en el
Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT - los pasos,
requisitos y procedimiento de cada tramite, esto con el propdsito de
determinar si es posible o no resolverlo total o parcialmente en las
actuales circunstancias de emergencia, pues de no ser posible o de
serlo parcialmente, la autoridad administrativa deberd expedir el
correspondiente acto administrativo motivado, que incluya el analisis

y la descripcién de las actuaciones que se suspenderdn en cada caso.

La suspensién de términos opera respecto de las solicitudes de
tramites que estaban en el proceso de respuesta por parte de las
autoridades cuando se decretd la emergencia sanitaria; y de aquellas

radicadas durante el tiempo que dure la emergencia sanitaria.

Es preciso aclarar, que los términos de aquellas solicitudes de
tramites que estaban en proceso de respuesta por parte de las
autoridades se reanudaran a partir del dia habil siguiente a la
superacion de la Emergencia Sanitaria, lo cual no implica que

iniciaran de nuevo dichos términos.

Las autoridades administrativas deberan publicar de forma proactiva
a través de sus canales de atencidn, el acto administrativo que
suspenda total o parcialmente las actuaciones relacionadas con los
tramites, lo anterior, con el propdsito de que los ciudadanos conozcan

dicha informacion.
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¢Como puede un ciudadano
controlar el cumplimiento de

las disposiciones establecidas Y
en el Decreto 491 de 2020 AV ——
para garantizar la atencion y la
prestacion de los servicios por
parte de las autoridades publicas?

El ciudadano en ejercicio del derecho a vigilar la gestidn
publica establecido en el articulo 270 de la Constitucién
Politica y en la Ley 850 de 2003 podra realizar peticiones
respetuosas a la administracién y hacer denuncias
correspondientes ante los érganos de control institucional
(CGR, PGN, Personerias Municipales o Defensoria del Pueblo)

segun sea el caso.

Pero principalmente invitamos a la ciudadania a hacer una

veeduria ciudadana propositiva que ayude a la administracion

a encontrar errores y mejorar el servicio mediante la

presentacion de propuestas. Para hacer la veeduria ciudadana

Funcion Publica ofrece el curso virtual de veedurias

ciudadanas en nuestra web www.funcionpublica.gov.co



http://www.funcionpublica.gov.co

¢Que pasa si un servidor
publico: alcalde, gobernador o
director de entidad, no cuenta
con firma digital, para firmar
los documentos, providencias
o actos de su gestion?

m El decreto legislativo 491 de 2020, establece
gue en los casos en los que la autoridad no
cuente con el mecanismo de firma digital,
podra firmar los documentos de manera
autdgrafa. Esto significa qué podra firmar en
el documento fisico como normalmente lo
hace y posteriormente proceder a escanear
o digitalizar su firma y adherirla (pegarla) al
acto administrativo que estd profiriendo. Es
importante aclarar que esta es una medida
excepcional para dotar de valides los actos,
y que solo serd valido para los documentos
firmados durante el periodo de emergencia.
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¢Qué puede hacer
un ciudadano
para presentar

un derecho de
peticion cuando
no cuenta

con acceso a
internet?
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El decreto 491 de 2020, amplia los términos para atender las
distintas modalidades de peticiones durante la vigencia de la
Emergencia Sanitaria. Ahora toda peticidn debera resolverse

dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

Tendrédn un término especial la resolucion de las peticiones
para acceso a informacion y documentos dentro de los 20 dias
siguientes a la peticion y dentro de los 35 dias siguientes para

resolver consultas.

Ahora bien, para atender los derechos de peticién de ciudadanos
que no cuentan con acceso la internet, la entidad publica en
cumplimiento del Decreto 1166 de 2016 que reglamenta el
derecho de peticidn verbal, debera habilitar el canal telefdnico
para la recepcidn de los derechos de peticiéon cumpliendo con el

procedimiento de radicacidn establecido para el mismo.

Las autoridades deberdn dejar constancia y deberan radicar las
peticiones verbales que se reciban, por cualquier medio iddneo
gue garantice la comunicacidn o transferencia de datos de la

informacidén al interior de la entidad.

La constancia de la recepcion del derecho de peticion verbal
deberad radicarse de inmediato.

La respuesta al derecho de peticion verbal debera darse en los

plazos establecidos en la ley o en el decreto 491 de 2020. En el
evento que se dé repuesta verbal a la peticion, se deberd indicar
de manera expresa la respuesta suministrada al peticionario en

la respectiva constancia de radicacidn.




¢Como pueden los ciudadanos
participar en mejorar las
medidas adoptadas en el
decreto 491 de 2020 para
garantizar la atencion y la
prestacion de los servicios

por parte de las autoridades
publicas?

Las autoridades con el fin de facilitar la participacion
de los ciudadanos en la gestion pueden facilitar
canales de consulta permanente a la ciudadana sobre
la mejora de tramites y la prestacidn de servicios.

Para ello podran crear en la pagina web un buzdn

permanente de consulta ciudadana especificamente
orientado a canalizar las propuestas de mejorar por

parte de los ciudadanos.
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¢Como pueden las
entidades publicas
facilitar a los ciudadanos
el conocimiento de las
medidas adoptadas en
el Decreto 491 de 20207?

Las autoridades deben resumir
las medidas adoptadas en el

Decreto 491 de 2020 relativas
a sus funciones en forma clara

y comprensible. Para ello

podran adoptar estrategias de
comunicacion utilizando diferentes
recursos de comunicacién como
infografias, noticias, videos,

videoconferencias y redes sociales.




Funcidn Publica
Carrera 6 n.2 12-62, Bogota, D.C., Colombia
Conmutador: 7395656 Fax: 7395657

Web: www.funcionpublica.gov.co

eva@funcionpublica.gov.co
Linea gratuita de atencidén al usuario: 018000 917770
Bogot4, D.C., Colombia.
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