RESOLUCION No.‘0 3 5 gDE 2016

"Por la cual se reglamenta el tramite de las peticiones y la atencion de quejas,
reclamos y sugerencias en el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se asignan
unas funciones y se deroga la Resolucion No. 725 de 2013”

EL DIRECTOR GENERAL DEL SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA

En uso de las facultades legales, en especial las conferidas por el numeral 4 del articulo 4° del
Decreto 249 de 2004 y en desarrollo de lo dispuesto en los articulos 22 de la Ley 1755 de 2015

Y;
CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica establece en el articulo 23 el Derecho Fundamental de Peticion, segun el
cual toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas ante las autoridades
administrativas por motivos de interés general o particular y a obtener pronta respuesta dentro de los
téerminos establecidos en la ley.

Que el articulo 74 de la Constitucion Politica consagra que todas las personas tienen derecho a
acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley.

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica y el articulo 3 de la Ley 1437 del 2011 Codigo de

rocedimiento  Administrativo y de lo Contencioso Administrativo determinan que la funcion
dministrativa esta al servicio de los intereses generales y se debe desarrollar con arreglo a los
grincipios  generales del debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad,
participacion, responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y
celeridad.

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

Que la Ley 734 de 2002 en su articulo 34, numeral 19 expresa que son deberes de los servidores
niblicos competentes, dictar los reglamentos internos sobre los derechos de peticion.

Que la Ley 1474 de 2011, “‘por medio de la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
ecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestion publica’, establece en el articulo 76, “En toda entidad pdblica, debera existir por lo menos
na 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 mision de la entidad”.

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” regularon
ol derecho de acceso a la informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del
derecho, las excepciones a la publicidad de informacion, su adecuada publicacion y divulgacion, la
ecepcion y respuesta a solicitudes de acceso a esta, su adecuada clasificacion y reserva, la
alaboracion de los instrumentos de gestion de informacién, asi como el seguimiento de la misma.

Que mediante la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 ‘Por medio de la cual se regula el Derecho
undamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo” regulé el Derecho de Peticion y se sustituyo el titulo Il capitulos |, 1l y Ili
del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y dispuso en el articulo
22 “...las autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda
esolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a
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ue de acuerdo con la Ley 1755 del 2015, los articulos 13 a 33, regulan las actuaciones
dministrativas relacionadas con el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o
funcionario, la resolucion 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
nsultas, quejas, denuncias y reclamos y la interposicion de recursos; igual que las reglas generales

e presentacion, requisitos, términos y forma de resolverlos.

e conformidad con lo expuesto, se considera necesario modificar la reglamentacion interna para la

tramitacion de las peticiones y la atencion de quejas, reclamos y sugerencias en el Servicio Nacional
e Aprendizaje SENA, que trata la Resolucion 725 de 2013, con el fin de adaptarla a las nuevas
isposiciones legales.

ue en virtud de lo dispuesto en el numeral 8° del articulo 8° de la Ley 1437 de 2011, se publico en la

agina web del SENA el texto del proyecto de esta Resolucion por el término de cinco (5) dias

abiles, contados a partir del 20 al 26 de noviembre de 2015, se recibieron sugerencias las cuales se
tienen en cuenta para la expedicion de este acto administrativo.

RESUELVE:

CAPITULO .
OBJETO Y PRINCIPIOS

rticulo 1°.0bjeto y Ambito de Aplicacién. Esta Resolucion tiene por objeto, regular el tramite

interno de las peticiones que se formulen ante el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA a Nivel
acional conforme con la estructura y organizacion contenida en el Decreto 0249 del 28 de enero
e 2004 y las normas que lo modifiquen y adicionen.

rticulo 2°. Principios. Las actuaciones administrativas se desarrollaran, especialmente, con arreglo
) los principios del debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion,
esponsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia, celeridad y gratuidad.

1. Principio del debido proceso: las actuaciones administrativas se adelantaran de conformidad
con las normas de 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 presuncion de inocencia, de no reformatio in pejus y non bis in
idem.

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 condicion econémica, fisica o mental se
encuentran en circunstancias de debilidad manifiesta.

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
discriminacion alguna y sin tener en consideracion factores de afecto o de interés y, en general,
cualquier clase de motivacion subjetiva.

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.

Principio de moralidad: todas las personas y los servidores publicos estan obligados a actuar
con rectitud, lealtad y honestidad en las actuaciones administrativas.
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Principio de participacion: las autoridades promoveran y atenderén las iniciativas de los
ciudadanos, organizaciones y comunidades encaminadas a intervenir en los procesos de
deliberacion, formulacion, ejecucion, control y evaluacion de la gestion publica.

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

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

Principio de publicidad: las autoridades daran a conocer al publico y a los interesados, en forma
sistematica y permanente, sin que medie peticion 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 publicacion, esta no
podra exceder en ningun caso el valor de la misma.

. Principio de coordinacion: las autoridades concertaran sus actividades con las de otras
instancias estatales en el cumplimiento de sus cometidos y en el reconocimiento de sus derechos
a los particulares.

. Principio de eficacia: las autoridades buscaran que los procedimientos logren su finalidad vy,
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 Ia
actuacion administrativa.

. 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.

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

. 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 en relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion. 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.

TITULOI
’ CAPITULO |
EL DERECHO DE PETICION ANTE AUTORIDADES REGLAS GENERALES

rticulo 3. Alcance del Derecho de peticion. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las
utoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
olitica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar el
conocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucion de una
ituacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir
opias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

rticulo 4. Formas de iniciar las actuaciones administrativas. Las actuaciones administrativas
odran iniciarse:

1. Por quienes ejerciten el derecho de peticion, en interés general.
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Por quienes ejerciten el derecho de peticion, en interés particular.
Por quienes obren en cumplimiento de una obligacion o deber legal.

Por las autoridades, oficiosamente.

ecretaria General la oportuna recepcion, radicacién y reparto de las peticiones que presenten los
ciudadanos en la Direccion General. En las Direcciones Regionales y Centros de Formacion la
responsabilidad la tienen los funcionarios encargados de la recepcion de la correspondencia. Excepto
las telefonicas y virtuales cuya funcion esta asignada al Grupo de Servicio al Cliente de la Direccion de
Empleo y Trabajo.

Bl Director General, el Secretario General, los Directores de Area, los Jefes de Oficinas, los
Directores Regionales, los Subdirectores de Centro, los Coordinadores de Grupo y los funcionarios en
general, se les haya asignado la competencia para decidir, segun la materia objeto de la peticion,
deben responder por el tramite, la oportuna respuesta y que se resuelva de fondo, de manera
clara, precisa y congruente con lo solicitado y que se ponga en conocimiento del peticionario.

Articulo 6. Radicacion y tramite de peticiones. Los servidores publicos que presten sus servicios en
el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA y que reciban directamente una peticion en soporte en
fisico, correo electronico o cualquier otro medio deberan direccionarla de manera inmediata al Grupo
Administracion de Documentos - Radicacion- en la Direccion General y en las Regionales o Centros de

ormacién en las unidades de correspondencia, para que se proceda a la asignacion de numero de
radicacion y remitirla a la dependencia competente para su tramite.

Articulo 7. Suscripcion y tramite de peticiones administrativas y misionales. Para efectos del
articulo anterior, las peticiones relacionadas con asuntos administrativos y operativos del SENA que
sean de competencia de la Secretaria General, seran tramitadas y suscritas por el Secretario General
o coordinadores de las dependencias adscritas a la Secretaria, atendiendo a las funciones propias de
cada una de ellas.

as peticiones relacionadas con asuntos misionales de la entidad seréan tramitadas y suscritas por los
Directores de Area, Jefe de Oficinas, Directores Regionales, Subdirectores de Centro, Coordinadores
de Grupo, para lo cual el Grupo Administracion de Documentos - Radicacion- en la Direccion General

en las Regionales o Centros de Formacion en las unidades de correspondencia o quien haga sus
eces, deberan enrutar la peticion de manera inmediata y directa a la dependencia correspondiente.

Yaragrafo.- Cualquier peticion que llegue a nombre de la Direccion General, de acuerdo con lo
astablecido en los incisos primero y segundo de! presente articulo, sera remitido, de manera inmediata
directa, al funcionario competente.

rticulo 8. Término general para resolver las peticiones. Las peticiones de que trata la presente
esolucion se resolveran o contestaran dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su

dicacion 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. Términos especiales para resolver las peticiones. Salvo disposicion legal, los
servidores publicos deberan emitir respuesta de fondo de las siguientes peticiones dentro de los
siguientes términos:
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Las peticiones de informacion y de solicitud de copias de documentos que reposen en el Servicio
Nacional de Aprendizaje SENA (Direcciones Regionales, Centros de Formacion) deberan
resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su radicacién en la entidad. Si en ese lapso no
se le ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la entidad no podra negar la entrega de dichos
documentos. En este caso las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a una o varias dependencias de la
Entidad de acuerdo con las funciones a su cargo, deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su radicacion.

Las consultas escritas seran atendidas por el que sea competente para conocer de conformidad
con las funciones asignadas a cada dependencia por el Decreto 249 de 2004 y demas normas que
lo adicionen o modifiquen.

Las solicitudes efectuadas al Servicio Nacional de Aprendizaje SENA por ofra entidad publica,
diferentes a las enunciadas en el literal a), seran atendidas en un término no superior a diez (10)
dias.

Las solicitudes de informacion que se reciban procedente de los congresistas deberan tramitarse
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion en la entidad, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 258 de la Ley 5a. de 1992.

Las peticiones o solicitudes de los entes de control se responderan en el término sefialadas por las
mismas. Si no se sefiala término se debera atender dentro de los diez (10) dias siguientes a la
radicacion.

Los responsables de dar respuesta a las peticiones o solicitudes de los entes de control deberan
proceder a dar respuesta de manera prioritaria, completa y coherente con las politicas
institucionales del SENA.

Las que tengan previsto un procedimiento especial en la ley o en el reglamento se regiran por los
términos alli sefialados.

aragrafo 1°. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
efialados, la autoridad 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
zonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente
revisto.

aragrafo 2°. Salvo disposicion legal en contrario, los conceptos emitidos por las autoridades como
spuestas a peticiones realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas no seran de
bligatorio cumplimiento o ejecucion.

aragrafo 3°. Las peticiones que tengan relacion con los procesos administrativos o judiciales se
tenderan conforme a los términos contemplados en la norma que regule la materia.

rticulo 10. De las peticiones analogas. Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones
nalogas, de informacion, de interés general o de consulta, la Administracion podra dar una Unica
spuesta que publicara en un diario de amplia circulacion, la pondra en su pagina web y entregara
pias de la misma a quienes las soliciten.

rticulo 11. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
ontravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata
sta resolucion constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones
orrespondientes previstas en la Ley 734 de 2002 y disposiciones que la modifiquen, o aclaren.
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aragrafo 1°. El Grupo de Servicio al Cliente de la Direccién de Empleo y Trabajo o quien haga sus
ces, velara por el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de acuerdo con 1o
ntemplado en la Ley 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario 103 de 2015 y remitira a la Direccion
Juridica, Grupo de Procesos Judiciales, Conciliaciones y Recursos, el informe por regional de las
eticiones, quejas y reclamos no contestados dentro de los términos que establecen la ley y esta
resolucion, con el fin que ésta proceda a emitir requerimientos, lineamientos o directrices sobre el

aragrafo 2°. La Direccion Juridica a través del Grupo de Procesos Judiciales, Conciliaciones y
ecursos, previo requerimiento a la regional o direccion responsable de resolver las peticiones,
remitira a la Oficina de Control Interno Disciplinario, el listado de las regionales, direcciones o centros
e formacion que incumplan los términos fijados por la ley y esta resolucion.

CAPITULO L.
PETICIONES ESCRITAS

rticulo 12. Del derecho de las personas a elevar peticiones. Toda persona tiene derecho a
resentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en esta resolucion, por
otivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion suficiente, efectiva y congruente
obre la misma.

rticulo 13. Peticiones escritas y verbales. Toda persona podré-hacer peticiones respetuosas
nte el SENA (peticion, queja, reclamo, solicitud de informacion, consulta, sugerencia, felicitacion
ntre ofras), en forma oral o escrita, o por cualquier medio idéneo para la comunicacion o
transferencia de datos, en interés general, en interés particular, en cumplimiento de una obligacion o
eber legal y por solicitud de las autoridades de manera oficiosa.

rticulo 14. Definicion y contenido de las peticiones. Son las solicitudes que propenden por Ia

interaccion eficaz entre los particulares y las entidades publicas o privadas, que las personas hacen
or medio escrito ante cualquier dependencia del Sena en letra legible y clara. Las peticiones escritas
eben contener como minimo lo siguiente:

La designacion de la autoridad a la que se dirige.

Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, sies el
caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podré agregar el nimero de fax o la direccion electronica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccion electronica.

El objeto de la peticion

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

aragrafo 1°. Cuando se actlie a través de mandatario, éste debera acompafiar el respectivo poder,
onforme lo establece laley.

aragrafo 2°. La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la peticion, y en ningin caso
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.
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Bn ningun caso podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion inadecuada o
incompleta. Solamente podréa ser rechazada cuando esta sea irrespetuosa.

aragrafo 3°. La Direccion General, las Regionales y Centros de Formacion, podran exigir que
determinadas peticiones se presenten por escrito. Para ello, deberén enlistarlas en la pagina web
del SENA y pondran a disposicion de los interesados, sin costo alguno, a menos que una ley
expresamente sefiale lo contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su
diligenciamiento. Estos formularios, no seran impedimento para que los peticionarios puedan
portar o formular con su peticiéon, argumentos, pruebas o documentos adicionales que los

rticulo 16. Radicacion de peticiones ante los puntos de informacion o servicio al ciudadano.
as peticiones verbales o escritas que se originen de la atencion al ciudadano que no se puedan
solver inmediatamente, deberan remitirse al grupo de correspondencia para que procedan a

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

3e entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no de respuesta
)| requerimiento salvo que antes de vencerse el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término

encidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
querimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
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dministrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual inicamente procede recurso
e reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
eno de los requisitos legales.

\rticulo 18. Desistimiento expreso de la peticion. Los interesados podran desistir en cualquier
iempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
on el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la
onsideran necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediran resolucion motivada.

\rticulo 19. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Toda peticion debe ser respetuosa so
ena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticién esta se devolvera
| interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no
orregirse 0 aclararse, se archivara la peticion. En ningun caso se devolveran peticiones que se
onsideren inadecuadas o incompletas.

especto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas
nteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado
or no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

\rticulo 20. Atencion prioritaria de peticiones. Las autoridades daran atencion prioritaria a las
eticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un
erjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el
esgo del perjuicio invocado.

Juando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad
el destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptara de inmediato las medidas de urgencia
ecesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion. Si la
eticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.

aragrafo. Las peticiones que se reciban con prueba sumaria de afectacion de un derecho
undamental del cual sea titular el peticionario y que sea de competencia de la entidad, debera
esolverla de manera inmediata al recibo de la misma y/o darle el traslado a la entidad competente
ara que procedan a darle respuesta, y debera proceder atendiendo lo dispuesto en el articulo
iguiente.

\rticulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la
ompetente, se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco
5) dias siguientes al de la radicacion, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado remitira la
eticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario 0 en caso de no existir
uncionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a
artir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.

Articulo 22. Decisién de las peticiones analogas. Se procedera en los términos del articulo 10 de
sta resolucion.

, CAPITULO. Il
PETICION ANTE AUTORIDADES, REGLAS ESPECIALES

Articulo 23. Informacion de asuntos de interés general. La Direccion de Empleo y Trabajo a
ravés de Grupo de Servicio al Cliente o quien haga sus veces, garantizara la efectividad en la
omunicacion con los empleadores y grupos de interés, para identificar necesidades y expectativas

GD-F-010 V01 8




» 0359

7A< RESOLUCION No. DE 2016

"Por la cual se reglamenta el tramite de Ias peticiones y la atencién de quejas,
reclamos y sugerencias en el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se asignan
unas funciones y se deroga la Resolucion No. 725 de 2013"

relacionadas con los servicios del SENA, realizando seguimiento y control a la atencion de las
ismas.

aragrafo. Para dar cumplimiento al presente articulo, todas las dependencias del SENA,
eberan remitir la informacion actualizada sobre los temas que les correspondan atender, en el
formato que determine la Direccion de Empleo y Trabajo.

rticulo 24. Informacion especial y particular. Toda persona tiene derecho a consultar los
ocumentos que reposen en el SENA y a que se les expida copia de los mismos, siempre
ue dichos documentos no tengan caracter reservado, conforme a la constitucion o a la ley, o no
agan relacién a la Defensa o Seguridad Nacional.

rticulo 25. Informaciones y documentos reservados. Solo tendrén caracter reservado las
informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion Politica o la ley, y
n especial:

Los relacionados con la defensa o seguridad nacional.

Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

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 demas registros de personal que obren en
los archivos de las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica.

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

Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la Ley Estatutaria
1266 de 2008.

Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de las
empresas plblicas de servicios publicos.

Los amparados por el secreto profesional.

Los datos genéticos humanos.

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

rticulo 26. Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva. Toda decision que

rechace la peticion de informaciones o documentos sera motivada, indicara en forma precisa las
isposiciones legales que impiden la entrega de informacién o documentos pertinentes y debera
ofificarse al peticionario. Contra la decision que rechace la peticion de informaciones o documentos
or motivos de reserva legal, no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.

a restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o actuacion
ue no estén cubiertas por ella.

rticulo 27. Insistencia del solicitante en caso de reserva. Si la persona interesada insistiere en su
eticion de informacién o de documentos ante la autoridad que invoca la reserva, correspondera al
ribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los documentos, si se trata de
utoridades nacionales, departamentales o del Distrito Capital de Bogoté, o al juez administrativo si se

frata de autoridades distritales y municipales decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o
arcialmente la peticion formulada.
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ara ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al tribunal o al juez
dministrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias siguientes. Este término se interrumpira en
DS siguientes casos:

1. Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos sobre cuya
divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacion que requieran, y hasta la fecha en la cual
las reciba oficialmente.

Cuando la autoridad solicite, a la Seccion 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 la seccion guarda silencio, o decide no avocar
conocimiento, la actuacién continuara ante el respectivo tribunal o juzgado administrativo.

aragrafo. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la diligencia de
ofificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

\rticulo 28. Inaplicabilidad de las excepciones. E! caracter reservado de una informacion o de
eterminados documentos, no sera oponible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a las
utoridades administrativas que siendo constitucional o legalmente competentes para ello, los soliciten
ara el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las
informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

\rticulo 29. Derechos de peticion sobre datos semiprivados, privados o sensibles. Los
uncionarios del SENA, nivel nacional, deberan dar especial atencion de no incurrir en el suministro de
atos semiprivados, privados o sensibles.

aragrafo primero. La informacion publica que contiene datos semiprivados o privados, definidos en
s literales g) y h) del articulo 3° de la Ley 1266 de 2008, o datos personales o sensibles, segun lo
revisto en los articulos 3° y 5° de la Ley 1581 de 2012 y en el numeral 3° del articulo 3° del Decreto
377 de 2013, solo podra divulgarse segun las reglas establecidas en dichas normas.

\rticulo 30. Acceso a datos personales en posesion de los sujetos obligados. Los sujetos
bligados no podran permitir el acceso a datos personales sin autorizacion del titular de la informacion,
alvo que concurra alguna de las excepciones consagradas en los articulos 6° y 10 de la Ley 1581 de
012 que se citan a continuacion:

ratamiento de datos sensibles. Se prohibe el tratamiento de datos sensibles, excepto cuando

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

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.

El tratamiento sea efectuado en el curso de las actividades legitimas y con las debidas garantias
por parte de una fundacion, ONG, asociacion o cualquier otro organismo sin animo de lucro, cuya
finalidad sea politica, filosofica, 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 se podran suministrar a terceros sin la autorizacion del titular.

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

El tratamiento tenga una finalidad historica, estadistica o cientifica. En este evento deberan
adoptarse las medidas conducentes a la supresién de identidad de los titulares.
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uien acceda a los datos personales sin que medie autorizacién previa debera en todo caso cumplir
on las disposiciones contenidas en la Ley 1581 de 2012.

ampoco podra permitirse el acceso a los datos personales de nifios, nifias y adolescentes, salvo
quellos que sean de naturaleza publica, de acuerdo con lo previsto en el articulo 7° de la Ley 1581 de
012.

aragrafo 1°. Permitir el acceso de un dato semiprivado, privado o sensible no le quita el caracter de
informacion clasificada, ni puede implicar su desproteccion.

aragrafo 2°. Salvo que medie autorizacion del titular, a los datos semiprivados, privados y sensibles
ontenidos en documentos publicos solo podra accederse por decisidn de autoridad jurisdiccional o de
utoridad plblica o administrativa competente en ejercicio de sus funciones. (Decreto 103 de 2015, art.
6).

rticulo 31. Autorizacion del titular. Sin perjuicio de las excepciones previstas en la ley, en el
tratamiento se requiere la autorizacion previa e informada del titular, la cual deberé ser obtenida por
ualquier medio que pueda ser objeto de consulta posterior.

rticulo 32. Casos en que no es necesaria la autorizacion. La autorizacién del titular no sera
ecesaria cuando se trate de:

Informacién requerida por una entidad plblica o administrativa en ejercicio de sus funciones
legales o por orden judicial;

Datos de naturaleza publica;

Casos de urgencia médica o sanitaria;

Tratamiento de informacion autorizado por la ley para fines historicos, estadisticos o cientificos;
Datos relacionados con el Registro Civil de las Personas.

uien acceda a los datos personales sin que medie autorizacion previa debera en todo caso cumplir
on las disposiciones contenidas en la Ley 1581 de 2012.

rticulo 33. Suministro de la informacion. La informacién solicitada podra ser suministrada por
ualquier medio, incluyendo los electrénicos, segun lo requiera el titular. La informacion debera ser de

facil lectura, sin barreras técnicas que impidan su acceso y debera corresponder en un todo a aquella
ue repose en la base de datos.

| Gobierno Nacional establecera la forma en la cual los responsables del tratamiento y encargados
el tratamiento deberan suministrar fa informacion del titular, atendiendo a la naturaleza del dato
ersonal, de conformidad con la reglamentacion que expida el Gobierno Nacional.

rticulo 34. Deber de informar al titular. E| responsable del tratamiento, al momento de solicitar al
titular la autorizacion, deberé informarle de manera clara y expresa lo siguiente:

El tratamiento al cual seran sometidos sus datos personales y su finalidad.

El caracter facultativo de la respuesta a las preguntas que le sean hechas, cuando estas versen
sobre datos sensibles 0 sobre los datos de las nifas, nifios y adolescentes;

Los derechos que le asisten como titular;

La identificacion, direccion fisica o electrénica y teléfono del responsable del tratamiento.

aragrafo. El responsable del tratamiento debera conservar prueba del cumplimiento de lo previsto en
| presente articulo y, cuando el titular lo solicite, entregarle copia de esta.
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CAPITULO IV
DE LAS NOTIFICACIONES Y LOS RECURSOS.

rticulo 35. Notificacion de los actos que decidan las peticiones. Los actos que decidan las
gticiones en interés particular que soliciten el reconocimiento de derechos se notificaran
ersonalmente al interesado, a su representante o apoderado o a la persona debidamente
utorizada por el interesado para notificarse.

os actos administrativos que pongan término a una actuacion administrativa iniciada con una
eticion de interés general se comunicaran por cualquier medio eficaz.

rticulo 36. Notificacion personal. La notificacion personal de actos administrativos que resuelvan
eticiones de caracter particular y concreto sobre un derecho, se realizara en las oficinas de |a entidad
revia citacion enviada a la direccién informada por el peticionario.

i el peticionario no comparece, dentro de los cinco (5) dias posteriores a la citacion, se notificara por

orreo a la direccion informada por este en la solicitud, la cual debera ir acompaiiada de copia integra,

uténtica del acto administrativo que debera indicar los recursos que legalmente proceden, las

utoridades ante quien debe interponerse y el plazo para hacerlo. El incumplimiento de estos
requisitos invalidara la notificacion.

n caso que sea devuelta por el correo certificado se notificara por aviso.

rticulo 37. Notificacion de actos administrativos por medios electrénicos. Podréa
realizarse la notificacion personal por medios electronicos, solamente, si el interesado lo
olicita de manera expresa (escrita). En la notificacion electronica debera adjuntarse copia
integra, auténtica del acto administrativo a notificar informando los recursos que legalmente
roceden, las autoridades ante quien debe interponerse y el plazo para hacerlo. El incumplimiento
e estos requisitos invalidara la notificacion.

rticulo 38. Los actos administrativos de caracter general se publicaran en el Diario Oficial y/o
n la pagina web del SENA por causas de fuerza mayor.

rticulo 39. Recurso de Reposicion. El recurso de reposicion procederé contra aquellas solicitudes o
eticiones en que sea requisito para acudir ante la autoridad judicial.

ontra la peticion que decida sobre reconocimiento de derechos, procedera Unicamente el recurso de

reposicion, para lo cual el peticionario dispone de un término de diez (10) dias, contados desde el dia
iguiente a su notificacion, a través de escrito radicado en las oficinas de correspondencia del SENA,
irigido al funcionario que emitio la respuesta.

TiITULO 1.
DE LAS QUEJAS Y LOS RECLAMOS
rticulo 40. Definiciones:

UEJA: Se entiende por queja la manifestacion de inconformidad, inquietud, insatisfaccion, desagrado
descontento que un ciudadano pone en conocimiento de una entidad, relacionada con el

GD-F-010 VO1 12




-0359

RESOLUCION No. DE 2016

"Por la cual se reglamenta el tramite de las peticiones y la atencion de quejas,
reclamos y sugerencias en el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se asignan
unas funciones y se deroga la Resolucién No. 725 de 2013”

umplimiento de la mision de la entidad, o, por conductas irregulares realizadas por sus servidores
ablicos, en cumplimiento de sus funciones, o por particulares que tienen a su cargo la prestacion de
n servicio publico, que puede dar lugar a accion disciplinaria.

ECLAMO: Es una exigencia presentada por cualquier persona ante la ausencia, irregular o mala
restacion de un servicio, por una obligacion incumplida o por la prestacion deficiente de una funcién a
argo de una entidad publica. Al igual que en la queja puede dar lugar a accion disciplinaria, de
anera que se procede de la forma prevista para aquella.

EGUIMIENTO: Es la actividad que se realiza a fin de garantizar que las peticiones, quejas y reclamos
ea respondida, atendida y/o resuelta dentro del término legal.

UGERENCIA. Es una de las formas que tiene la entidad para su comunicacion entre el ciudadano y
llas, se presenta como una alternativa de participacion y de uso que permite hacer un camino hacia la
gjora continua de la entidad y afianzamiento del sentido de pertenencia de quienes hacen parte de la
isma.

rticulo 41. Situaciones que pueden ser generadoras de quejas por parte de los ciudadanos
nte el SENA.

La entidad no cumple con su finalidad.

Los particulares transgreden las normas que le corresponde vigilar y hacer respetar a la entidad.
Los servidores publicos cometen presuntas conductas irregulares en cumplimiento de sus
funciones y transgreden sus deberes y obligaciones.

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

rticulo 42. 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 atencion desperdicia informacion, recursos o tiempo
Por falta de orientacion que lleva a que se realicen gestiones innecesarias.
Por falta de organizacion de la atencion al usuario.

rticulo 43. Procedimiento para atender quejas y reclamos. El procedimiento de recepcion, tramite
interno y término para atender las quejas y reclamos, es el mismo establecido para las peticiones
nmarcado en esta resolucién. La Direccién de Empleo y Trabajo emitira la correspondiente circular.

aragrafo. Se aceptaran las quejas o reclamos anénimos para respetar el derecho del quejoso de
mitir sus datos personales, las cuales deberan ser enviadas a la Direccion General, Direccion
egional, Subdirecciones de Centro de Formacion Profesional, sobre quien recae la queja o reclamo,
uien podra remitirla a la Oficina de Control Interno Disciplinario para que procedan de conformidad
on los dispuesto en la Ley 734 de 2002 o de la norma que la modifique o adicione.

rticulo 44. Queja contra servidores publicos o particulares que desempefian funciones
Ublicas. Si la queja se relaciona con las conductas de los servidores publicos del SENA, quien la
reciba, dara traslado inmediato al jefe de la dependencia que corresponda para que proceda a realizar
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los correctivos a que haya lugar. Cuando se establezca el nombre del servidor publico en la queja,
sta se tramitara a traves de la Oficina de Control Interno Disciplinario.

entro de los cinco (5) dias siguientes a la radicacion, mediante comunicacion escrita informaran al
uejoso el recibo de la queja, indicandole el tramite que se le dard a la misma, el nombre del
sponsable de adelantar el tramite de la queja, el derecho que tiene de interponer los recursos de ley
n el evento que se le comunique el archivo de la queja.

aragrafo. Las quejas o reclamos debidamente fundamentados, andénimos o no, seran de

onocimiento de la oficina de Control Interno Disciplinario quien sera la dependencia que determine si

s objeto de proceso disciplinable de conformidad con los procedimientos de la ley 734 de 2002, o de
norma que la modifique o adicione.

rticulo 45. Resolucion de quejas y reclamos. Las quejas y reclamos se resolveran o contestaran
iguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos en la Ley 1755 de 2015, el Codigo de
rocedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho de
eticion, segln se trate del interés particular o general y su incumplimiento daré lugar a la imposicion
e las sanciones previstas en la ley disciplinaria aplicable a los servidores publicos.

aragrafo. Cuando se trate de quejas o reclamos anonimos, si hay lugar a ello, se publicaré la
respuesta en la pagina web del SENA, y el solicitante anonimo podré consultarla con el numero de
radicado que se le haya asignado.

rticulo 46. Quejas o reclamos irrespetuosos, oscuros Y reiterativos. Toda queja o reclamo debe
er respetuosa. Solamente en el caso en que no se entienda su finalidad u objeto, se devolveré al

interesado para que corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse 0
clararse, se archivara la queja o reclamo. Las quejas o reclamos reiterativos ya resueltos, la autoridad
odra remitirse a las respuestas anteriores.

rticulo 47. Oficina de Quejas y Reclamos. La Direccion de Empleo y Trabajo a través de los

ervidores publicos designados para atencion de Servicio al Cliente, se encargara de recibir y tramitar
las quejas y reclamos que formulen los ciudadanos para dar a conocer al SENA, un hecho o situacion
irregular relacionada con el cumplimiento de la mision de la entidad.

rticulo 48. Funciones. En materia de quejas y reclamos, El Director de la Direccion de Empleo y
rabajo o quien este designe debera cumplir las siguientes funciones:

Informar trimestralmente al Director General del SENA sobre el desempefio de sus funciones, los
cuales deberan incluir:

Servicios sobre los que se presente el mayor numero de quejas y reclamos,

Principales recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el
servicio que preste la entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas
participativa la gestion publica.

Garantizar efectividad en la comunicacion con los empleadores para identificar sus necesidades y
expectativas relacionadas con los servicios del SENA, canalizando las quejas, reclamos y
sugerencias que se presentan al SENA vy realizar seguimiento y control a la atencién de las
mismas.

Coordinar y administrar la informacién que se maneje a través de la linea de servicio gratuito, que
estara disponible para que los ciudadanos reporten sus recomendaciones, quejas, reclamos o
sugerencias relacionados con las atribuciones del SENA
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Informar a los ciudadanos, sobre los diversos aspectos inherentes a la funcion, mision, funciones,
procesos y procedimientos segun los manuales, la normatividad de la entidad y organizacién del
SENA
Revisar la queja, acoplar documentacion y remitirla al area técnica o administrativa segun sea su
contenido.
Para revisar la evaluacion se tiene en cuenta entre otros los siguientes aspectos, los cuales
permitiran definir el tramite correspondiente, a saber: fecha de ocurrencia de los hechos, fecha de
radicacion, contenido de la queja, pruebas aportadas, funcionarios y dependencia involucrados,
nombre e identificacion del quejoso, localizacion geografica de la queja; servicio o funcion sobre
el que se presenta la queja.
Trasladar la queja a la dependencia que le concierne el estudio o solucién a que haya lugar, con
copia a la oficina de Control Interno Disciplinario.

. Trasladar dentro del término de cinco (5) dias siguientes a la fecha de recibido, la queja a la
entidad que corresponda por competencia e informarlo al quejoso.
Informar al interesado el estado del tramite de la queja.
Remitir el informe mensual de las peticiones, quejas y reclamos contestados por fuera de los
términos sefialados en la ley a la Direccién Juridica, Grupo de Procesos Judiciales,
Conciliaciones y Recursos.

rticulo 49. Responsabilidad Disciplinaria. La Oficina de Control Interno Disciplinario realizara las
investigaciones disciplinarias con base en los informes reportados por la Direccion Juridica-. Grupo de
rocesos Judiciales, Conciliaciones y Recursos.

TITULO NI
OTRAS DISPOSICIONES

' CAPITULO .
REPRODUCCION DE DOCUMENTOS Y COSTO DE COPIAS.

rticulo 50. Reproduccion de documentos. En ningln caso el precio de las copias podra exceder el
alor de la reproduccion. Los costos de la expedicion de las copias correran por cuenta del interesado
n obtenerlas. El valor de la reproduccion no podréa ser superior al valor comercial de referencia en el
ercado.

rticulo 51. Expedicion de fotocopias. Las fotocopias solicitadas seran expedidas por el SENA, a
osta del interesado, quien cancelara el valor fijado en este reglamento, cuando el numero de
opias solicitadas sea superior a diez (10).

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

rticulo 52. Valor de las fotocopias. El valor de cada fotocopia sera de cien pesos ($100,00)
oneda legal. Si el peticionario solicita que el documento sea grabado en DVD el valor a cobrar es de
chocientos cincuenta pesos ($850.00) ml. Estos valores se reajustaran anuaimente de conformidad
on lo previsto en el articulo 3° de la Ley 242 de 1995. Las fotocopias solicitadas por entidades del
stado, ciudadanos desplazados o sus organizaciones, seran gratuitas.

aragrafo 1°. Cuando las fotocopias superen los diez (10) folios, el funcionario competente de suministrarias
ebera antes del cumplimiento del término de diez (10) dias, informar al peticionario el valor de las fotocopias
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7A"' RESOLUCION No. ku DE 2016

"Por la cual se reglamenta el tramite de las peticiones y la atencidn de quejas,
reclamos y sugerencias en el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, se asignan
unas funciones y se deroga la Resolucién No. 725 de 2013’

pagar e indicarle que una vez allegue el recibo de consignacion se procedera dentro de los tres (3) dias
iguientes a hacerle entrega de las mismas.

aragrafo 2°. El valor enunciado en el presente articulo, debera ser cancelado siguiendo la ruta
stablecida para pago de copias, ingresando a la pagina web de la entidad, link atencion al
iudadano/pagos en linea, previo registro de los datos, para posteriormente efectuar la transaccion
ancaria.

n todo caso, el funcionario responsable de expedir las copias, debera informar al peticionario de
forma clara y precisa el procedimiento establecido por el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA
araefectuar el pago.

aragrafo 3°. Ningun servidor del SENA podra eximir del pago anterior a ninguna persona natural o

juridica que presente solicitud de copias de documentos a la entidad, salvo las excepciones
revistas en esta resolucion, so penade infringir el numeral 2 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002,
egun el cual es deber de todo servidor publico: "Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad
| servicio que le sea encomendado’.

rticulo 53. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion en el Diario Oficial de
onformidad con el articulo 65 de la Ley 1437 de 2011; deroga la Resolucion 725 de 2013 y demés
isposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

ada en Bogota, D.C., a los

Director General

0.Bo. Juan Pablo Arenas Quiroz. Director Juridico\,/ : |

eviso. Carlos Emilio Burbano, Coordinador Grupo Coficeptos Juridicos y Produccion Normativa.

@ Gristy Garcia.

eviso: Yulied Mercedes Ospina Pinzon Coordin Tupo de Procesos Judiciales, Conciliaciones y Recursos
royecto: Gloria Acosta Contre%:fofesional Grupo de Procesos Judiciales, Conciliaciones y Recursos.
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