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MINISTERIO DE AGRICULTURA'Y DESARROLLO RURAL

Unidad de Planificacion de Tierras Rurales, Adecuacion
de Tierras y Usos Agropecuarios

RESOLUCION No.  {§ 8

3]
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“Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones y la atencién a las quejas en
la Unidad de Planificacién de Tierras Rurales, Adecuacion de Tierras y Usos Agropecuarios
—UPRA"

EL DIRECTOR GENERAL DE LA UNIDAD DE PLANIFICACION DE TIERRAS RURALES, ADECUACION
DE TIERRAS Y USOS AGROPECUARIOS - UPRA

En ejercicio de sus facultades legales, en especial las conferidas en el articulo 11 del
Decreto 4145 de 2011y

CONSIDERANDO

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

Que el Titulo 1l Capitulos I, Iy lll de la Ley 1437 de 2011 sustituido parcialmente por la Ley
1755 de 2015, en concordancia con la Ley 190 de 1995, arficulo 55, el articulo 34 numeral
19 de la Ley 734 del 2002, la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 1069 de 2015, Libro 2, Parte 2,
Titulo 3, regulan el derecho de acceso a la informacién puUblica; los procedimientos para
su ejercicio y garantia; las excepciones a la publicidad de informacion; su adecuada
publicacién y divulgacion; la recepcion y respuesta a solicitudes de acceso, clasificacion
y reserva; la elaboraciéon de los instrumentos de gestidn de informacion; el seguimiento de
la misma y, ordenan a las autoridades reglamentar el trdmite interno de las peticiones.

Que para el efecto, se deben tener en cuenta los medios tecnoldgicos o electrénicos en
los términos de la Ley 962 de 2005, articulo 6, inciso 3.

Que el Decreto 1081 de 2015, Libro 2, Parte 1, Titulo IV sustituido por el Decreto 124 de 2016
dispuso que la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha
contra la corrupcidn y de atenciéon al ciudadano y estdndares a seguir, estdn contenidos
en el documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anficorrupcion y de Atencidn
al Ciudadano- Versidon 2", que contempla como cuarta politica los "mecanismos para
mejorar la atenciéon al ciudadano” centrados en garantizar el acceso de los ciudadanos a
los trédmites y servicios de la administracién puUblica conforme a los principios de
informacion completa, clara, consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad en el
servicio y ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Que se considera necesario actualizar el trdmite interno de las peticiones y quejas en la
UPRA, con el fin de adaptario a las nuevas disposiciones legales y establecer las buenas
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practicas que fomenten la transparencia y la efectividad de la gestion publica al interior
de la Unidad.

Que en virtud de lo expuesto,
RESUELVE

TiTULO |
GENERALIDADES

Articulo 1. Campo de aplicacién. Esta reglamentacién se aplicar al tramite interno de las
peficiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) de competencia de la
Unidad de Planificacion de Tierras Rurales, Adecuacién de Tierras y Usos Agropecuarios
(UPRA) y comprende todos los niveles de la estructura orgdnica interna.

TiTuLo 1 )
DE LOS DERECHOS DE PETICION

) CAPI’TU!.O I
RECEPCION Y RADICACION DE LAS PETICIONES

Articulo 2. Medios de recepcién de los derechos de peticién. Las PQRSD, serdn recibidas a
través de los siguientes medios dispuestos por la UPRA que garantizan la comunicacion y
la transferencia de datos:

1. Electronicos institucionales. Se refieren a los que hacen uso de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones. En este canal, los ciudadanos radican las PQRSD
de forma escrita y son:

1.1.  El portal web de la UPRA: https://www.upra.gov.co/vinculo de atencién al
ciudadano / PQRSD.

1.2. B comreo electronico designado para la  atencién  de  PQRSD
atencionalusuario@upra.gov.co

2. Correo fisico o postal: Conformado por los mecanismos que permiten a los servidores
publicos de la Secretaria General encargados de la radicacion de la
correspondencia, la recepcién de PQRSD en escritos enviados a la sede de la UPRA a
través de correo postal.

3. Personal: Por escrito o via oral en las instalaciones de la UPRA destinadas a la
recepcion de las PQRSD. Permite recibir las peticiones escritas y verbales, entregadas
o expresadas de forma presencial por el peticionario en las instalaciones de la Unidad
ante los servidores publicos de la Secretaria General encargados de radicar las
PQRSD.

4. Telefonico: Permite recibir las PQRSD verbales recibidas a través de la red de telefonia
fija de la Unidad, por los servidores publicos de la Secretaria General encargados de
radicar las PQRSD.

Articulo 3. Sistema de eficiencia administrativa. El trdmite de las PQRSD desde su
radicacion hasta la emisién de la respectiva respuesta, se realizard a través del sistema de
eficiencia administrativa (SEA) implementado en la UPRA o aquel que le sustituya o
modifique. Excepcionalmente, ante falla del SEA también procede de forma andloga,
previa aprobacion de la Secretaria General.

Paragrafo. Por medio de este Sistema se radicardn también |as sugerencias y felicitaciones
por los productos y/o servicios prestados.

Articulo 4. Radicacién de PQRSD. Recibida la PQRSD, los servidores publicos de la
Secretaria  General encargados de su radicaciéon, asi lo hardn incorpordndola
inmediatamente en el SEA y la remitirdn por este Sistema a la Direccién General de Ia
UPRA para la asignacion a las dependencias y/o servidores de la Entidad que elaborardn
kel proyecto de respuesta.
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Si a la peticién se acompana una copia idéntica, ésta se devolverd al interesado a través
de cualquier medio idéneo para la comunicacidén o para transferencia de datos, con
anotacién del niUmero del radicado del original, la fecha y hora de su presentacion vy
documentos anexos.

Si la peticion se recibe por canales electrénicos se informard al peticionario el nUmero de
radicaciéon en el SEA a través del correo electrénico que haya suministrado.

Las PQRSD que se presenten de forma verbal presencial o via telefénica serdn recibidas
por los servidores publicos de la Secretaria General encargados de radicar las PQRSD
quienes las reproducirdn por escrito en el formato predisefiado disponible en la pdgina
web de la UPRA, dejardn constancia de tratarse de una peticidn recibida de forma
verbal, leerdn al peticionario el texto final de su peticiéon, le informardn el niUmero de
radicacion en el SEA y si éste lo solicita, le entregardn copia de la constancia de la
peticiéon verbal.

Articulo 5. Direccionamiento interno de la peticion. Si la solicitud se recibe en fisico por una
dependencia o servidor publico diferente al de la Secretaria General encargado de
radicar las PQRSD en el SEA, su deber es enfregarla inmediatamente al encargado de
esta labor. Si se recibe por redes sociales institucionales o correo electronico diferente al
correo indicado en el articulo 2 numeral 1 de esta Resolucion, deberd ser direccionado
inmediatamente al correo atencionalusuario@upra.gov.co.

El redireccionamiento interno de las solicitfudes entre dependencias de la UPRA no
interrumpe ni suspende los términos para decidir las PQRSD, los cuales se cuentan desde su
recepcion.

Articulo é. Horario de atencién. Las PQRSD que lleguen por correo fisico, de forma personal
y telefénicas se recibirdn en el horario de atencién al publico de lunes a viernes de 8:00
am a 4:00 pm. en jornada continua.

Las PQRSD enviadas por los canales electrénicos de la UPRA tendrédn como fecha y hora
de radicacion, los registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.

Los plazos para respuesta corren a partir del primer dia hébil siguiente a su recepciéon en la
UPRA.

Articulo 7. Radicacién de PQRSD incompletas. Cuando una PQRSD no se acompane de
los documentos e informacidén requeridos por la ley, en el acto de recibo por parte de los
servidores publicos de la Secretaria General encargados de radicar las PQRSD, deberdn
indicar al peticionario los que falten y si éste insiste en que se radique, asi se hard dejando
constancia de los requisitos o documentos faltantes.

No se podrd exigir a los peticionarios, constancias, certificaciones o documentos por fuera
del marco juridico vigente o que se puedan obtener en los archivos de las dependencias
de la UPRA o que innecesarios para resolver el derecho de peticién.

Articulo 8. Orientacion a usuarios. No serd necesario dejar constancia ni radicar el
derecho de peticion verbal de informacién cuando la respuesta al peticionario consista
en una simple orientacion acerca del lugar al que aquel puede dirigirse para obtener la
informacién solicitada.

CAPITULO I
CLASIFICACION DE LAS PETICIONES

Articulo 9. Clasificacién de la informacién. La informacion de las PQRSD se clasifica en
publica, publica clasificada y publica reservada.

1. Informacidn publica. Toda informacién es puUblica y no podrd ser reservada o limitada
k sino por disposicidn constitucional o legal, actualmente, de conformidad con las Leyes
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1712 de 2014 y 1755 de 2015 sus decretos reglamentarios y sin perjuicio de las demds
normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan.

2. Informacién publica clasificada. Es aquella que pertenece al dmbito propio, particular
y privado o semiprivado de una persona natural o juridica por lo que su acceso podrd
ser negado o exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y
necesarias y de los derechos particulares o privados consagrados en el articulo 18 de
la Ley 1712 de 2014 y en los articulos 2.1.1.4.1.1de Decreto 1081 de 2015, tales como
datos sensibles, financieros, crediticios, datos personales indicados en los articulo 3y 5
de la Ley 1581 de 2012, aquellos por su naturaleza intima o reservada sélo es relevante
para el titular, entre otros.

3. Informacion publica reservada. Es aquella informacion que es exceptuada de acceso
a la ciudadania por dafio a intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de
los requisitos consagrados en el articulo 19 de la Ley 1712 de 2014, tal como la
relacionada con la prevencion e investigacion de las faltas disciplinarias, los
documentos que contengan las opiniones o puntos de vista que formen parte del
proceso deliberativo de los servidores publicos como son los que se encuentren en
construccién, preliminares y no definitivos existentes en la Unidad, entre otros.

Al momento de radicar una PQRSD, el servidor puUblico a cargo la clasificard en el SEA
denfro de alguna de las anteriores categorias de acuerdo con su contenido o por
solicitud expresa del interesado en asuntos relacionados con quejas o denuncias. De
corresponder a informacién publica clasificada o reservada, el contenido serd visible solo
para el Director General de la UPRA vy los autorizados.

i CAPITULO 1l
TERMINOS PARA DAR RESPUESTA A LAS PETICIONES

Articulo 10. Términos para resolver las distintas modalidades de PQRSD. Las PQRSD se
resolverdn o contestardn dentro de los términos establecidos en el CPACA, modificado
porla 1755 de 2015.

Los términos consagrados en otros procedimientos administrativos regulados por normas
especiales se regirdn por ellas.

Articulo 11. Peticiones relacionadas con la forma de acceso a sistemas de informacién.
Cuando la peticién verbal se refiera exclusivamente a la forma de acceder a Sistemas de
Informacion, el servidor publico de la Secretaria General encargado de su radicacion la
registrarG en el SEA vy solicitard el apoyo inmediato de la Oficina de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones para resolver las preguntas. Una vez se responda
verbalmente la inquietud tecnoldgica, se dejard constancia en el SEA de la atencién
prestada a titulo de respuesta a la peticion.

Articulo 12. Proyeccién de la respuesta a cargo de varias dependencias. Si la proyeccién
de la respuesta a la peticidon es competencia de varias dependencias de la UPRA, el
servidor publico a guien se le asignd la proyeccién de la respuesta enviard, por correo
electronico o cualquier medio electrénico de transmision de datos, la copia de la peticion
a cada uno de los jefes de las dependencias para que resuelvan lo pertinente y le
devuelvan el proyecto de respuesta en un plazo razonable e inferior al previsto en la ley
para unificacion, revision y remisién para firma y emisién de la respuesta.

Articulo 13. Control de la elaboracién de la respuesta. Los directivos competentes para
emitir las respuestas a los derechos de peticidn, asi como los superiores inmediatos de los
servidores pUblicos o contratistas que elaboran los proyectos de respuesta, implementardn
los mecanismos necesarios de autocontrol, con el fin de garantizar que la peticion sea
resuelta de fondo y dentro del término legal.

La informacién institucional que se suministre deberd estar acorde con las competencias
de la UPRA asignadas por el Decreto 4145 de 2011 y las normas que lo adicionen,
modifiquen o sustituyan, y con la esencia, alcance y objeto de la peticion.




Resolucion No. | B 8 del 18DIC 2018 Hoja No. 5

-

Toda respuesta a un derecho de peticidén deberd ser emitida a través del sistema de
eficiencia administrativa (SEA) y de ser necesaria la expedicion de informacién reservada
o clasificada, se tomardn las medidas necesarias en el sisterma, para preservar su reserva o
confidencialidad.

Pardgrafo. Como medio de ayuda y control adicional, la UPRA implementard alertas
preventivas que informardn por el correo institucional al servidor publico que tiene a cargo
el trdmite para la respuesta y a su superior jerdrquico, el tiempo que le queda para
contestar el derecho de peticidon. En todo caso y ante la ausencia de la alera, las
respuestas deberdn emitirse dentro de los plazos legales.

Articulo 14. PQRSD anénimas o sin direccién de correspondencia. Cuando se desconozca
la informacién sobre el nombre del destinatario, la direccién o la direccidon correcta de
envio de correspondencia o notificaciones, se fijard aviso con copia integra de la
respuesta o acto administrativo y se publicard en la pdagina web de la UPRA y en todo
caso en un lugar de acceso al publico de la UPRA por el término de cinco (5) dias, con la
advertencia de que la nofificacién se considerard surtida al finalizar el dia siguiente al
retiro del aviso.

Articulo 15. Atencién a quejas y a documentos de procedimientos administrativos
especiales. La recepciéon y radicacién de las quejas y de otfros documentos
pertenecientes a procedimientos administrativos regulados por normas especiales, se
recibirdn y radicardn siguiendo el procedimiento establecido en esta Resolucién, pero
seran framitados en su infegridad segun el procedimiento establecido en las normas
especiales que los rija.

TiTULO 1l
DISPOSICIONES VARIAS

Articulo 16. Disposiciones aplicables. Los aspectos no contemplados en esta Resolucion se
regirdn por lo dispuesto en las Leyes 1437 de 2011, 1755 de 2015, 1712 de 2014, en el
Decreto 1081 de 2015 Libro 2, Parte 1, Titulo 1, Capitulos 1 a 7, en el Decreto 1069 de 2015,
Libro 2, Parte 2, Titulo 3, Capitulo 12 y en las demds disposiciones que las reglamenten,
adicionen, modifiquen, aclaren o sustituyan.

Articulo 17. Sanciones. El incumplimiento de las disposiciones que regulan el derecho de
peticion serd objeto de las sanciones previstas en el Codigo Disciplinario Unico y demds
normas que modifiquen o adicionen de conformidad con lo establecido en la Ley 1437 de
2011, arficulo 31 sustituido por la Ley 1755 de 2015, articulo 1.

Articulo 18. Optimizacién de la gestién oportuna de las peficiones. En virtud de los
principios que se aplican al derecho de peticién, la UPRA a través del Sistema de
Eficiencia Administrativa (SEA) proporcionard los recursos tecnoldgicos, fisicos y humanos
que se requieran para la optimizacién de la gestion oportuna de las peticiones y la
mitigacion del riesgo de dilaciones injustificadas.

Articulo 19. Vigencia y derogatorias. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su
expedicion y deroga el articulo 3 de la Resolucion 092 de 2018 y la Circular 003 de 29 de
junio de 2017, expedidas por la UPRA.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

QAT §
Dada en Bogotd, D.C a los 1 &?Uib 2018
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