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1. NOMBRE DEL PROCESO.
GESTION ADMINISTRATIVA.

2. NOMBRE DEL SUBPROCESO.
GESTION DOCUMENTAL.

3. ALCANCE.

El tramite interno del derecho de peticion se aplica a todas las Secretarias y Oficinas de la
Administracién Departamental y a los Servidores Publicos que envirtud de sus labores tengan a
su cargo la recepcion y el tramite de peticiones, quejas y reclamos en la Entidad

4. OBJETIVO.

Estandarizar las actividades necesarias para decepcionar, radicar, direccionar y hacer
seguimiento hasta resolver y contestar las peticiones, quejas y reclamos formulados ante la
Administracién Departamental dentro del marco de sus competencias Constitucionales y legales
con el proposito de garantizar al ciudadanoel efectivo ejercicio de sus derechos.

5. INTRODUCCION

La Secretaria Administrativa de la Gobernacion del Departamento del Quindio, presenta
el Manual para la gestion de peticiones, con el proposito de orientar de forma clara y
concreta a las diferentes dependencias de la entidad territorial sobre el manejo de las
peticiones, asi como ser adoptado por las mismas dentro de los lineamientos internos,
teniendo en cuenta el marco juridico aplicable, los lineamientos transversales de politica
publica que intervienen en el relacionamiento Estado-ciudadano, y las recomendaciones
técnicas que permiten fortalecer a las entidades en términos de eficiencia, celeridad,
economia y transparencia.

En este sentido, es indispensable que los servidores publicos reflexionemos sobre la
responsabilidad y el impacto que generamos en la ciudadania, dado que todo lo que se
produce en las instituciones publicas, a través de la ejecucion de nuestras funciones,
debe responder a las necesidades y expectativas de las personas en condiciones de
igualdad.

El derecho fundamental de peticion es uno de los principales mecanismos de
relacionamiento entre la ciudadania y la Administracidén; se materializa mediante la
presentacion de cualquier tipo de solicitud, conforme a lo ha establecido en la Ley
Estatutaria 1755 de 2015?. Adicionalmente, tiene como propdsito cumplir con uno de los

1 Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.”
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fines esenciales del Estado: “servir a la comunidad”?.

Por lo anterior, resulta de especial relevancia que las diferentes dependencias del sector
central de la Administracion Departamental actuemos de forma coordinada y homogénea
frente a la gestion de peticiones, pues cada una hace parte integral de la Gobernacién
del Departamento del Quindio, y es asi cobmo debe percibirlo la ciudadania.

Asi las cosas, este documento debe ser tenido en cuenta como el instrumento técnico de
uso permanente, dindmico y adaptable a ideas innovadoras, que describe y orienta
claramente los lineamientos transversales aplicables a la gestion de peticiones
ciudadanas.

El cual tiene como finalidad implementar los procedimientos de las actuaciones
administrativas y procesales que deben seguirse para la recepcién y el tramite de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones "PQRSDF",
presentadas ante la Gobernacién del Departamento del Quindio, aplicando las
disposiciones legales vigentes, entre ellas, lo dispuesto en el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Igualmente se constituye en una
herramienta conformada por una serie de parametros y lineamientos de aplicacion
general y un marco conceptual que permitiran la buena ejecucion de la gestion y la
posibilidad de hablar un lenguaje comun en este ambito.

Finalmente, es importante tener en cuenta que la entidad mediante la Resolucién Nro.
07147 de 2.023, adopto el Sistema de Gestion de Documentos Electronicos — SGDEA
ControlDoc®, como herramienta tecnoldgica de informacién para apoyar la gestion
documental del Departamento del Quindio (radicar, producir, tramitar, archivar y hacer
seguimiento a la documentacién Oficial de la entidad).

Por lo tanto, la generacion, envio y recepcion de mensajes de datos (comunicaciones)
que requieran tramites y trazabilidad inherentes a las funciones de cada una de las
dependencias de la Gobernacion del Departamento del Quindio, deben ser radicados en
el Sistema de Gestion Documental Electronico de Archivos SGDEA ControlDoc®; asi
mismo, todo correo electronico externo que requiera tramite y trazabilidad en la entidad,
debe llegar al correo institucional establecido para tales efectos, el cual se le asignara el
namero de radicacion correspondiente en el SGDEA ControlDoc®; posteriormente se
informara por el mismo medio al emisor, usuario, funcionario o parte interesada el nimero
de radicado, y dara tramite interno al destinatario final, el cual tendra que gestionarlo a
través del SGDEA ControlDoc®.

2 Articulo 2, Constitucion Politica de Colombia
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6. DEL DERECHO FUNDAMENTAL DE PETICION
6.1. ¢QUE ES EL DERECHO DE PETICION?

Es la facultad que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades o
entidades, ya sea por motivos de interés general o particular. Este tiene origen constitucional,
especificamente en el articulo 23.

El derecho de peticion es fundamental y determinante para la efectividad de los mecanismos de la
democracia participativa.

El derecho de peticion conlleva la posibilidad de que las personas puedan dirigirse a las autoridades
publicas u organizaciones privadas, en interés particular o general, con el fin de presentar solicitudes
respetuosas y esperar una respuesta clara y precisa del asunto presentado a su consideracion en
del término legalmente establecido. (Sentencia T-814 de 2005).

Actualmente, la Ley 1755 de 2015y el Decreto 1166 de 20162 contienen la reglamentacion de este
derecho fundamental, disponiendo todo lo relacionado con su objeto, modalidades, términos para
resolver, su presentacion, el contenido de las peticiones, el desistimiento tacito o expreso, las
peticiones oscuras, irrespetuosas o reiterativas, la competencia para resolverlas, el procedimiento
cuando se trata de informacién reservada, y el tratamiento frente a las peticiones verbales, entre
otras. Valga aclarar que este Manual no pretende la transcripcién de normas, sino el abordaje,
de forma transversal, de las tematicas que en la practica no resultan claras y requieren de una
orientacion especial de la instancia idonea para hacerlo. Adicionalmente ser adoptado por las
diferentes dependencias de la Administracion Central del Departamento del Quindio dentro de los
lineamientos internos para la gestion de las peticiones.

6.2. ¢PARA QUE SIRVE EL DERECHO DE PETICION?
Solicitar informacién, documentos o copias de documentos.
Pedir que se preste un servicio.

Reclamar sobre un servicio recibido.

Quejarse sobre el servidor o funcionario que lo atendio.
Sugerir mejor calidad en el servicio.

Reconocimiento de un derecho fundamental.

Lograr una comunicacion fluida y eficaz entre las autoridades del Estado y los particulares.

3 Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.
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Otorgar a los ciudadanos instrumentos que permitan hacer realidad uno de los cometidos
fundamentales de un Estado Social de Derecho: que sus autoridades estén al servicio de
las personas.

Resolucién de una situacion juridica.

6.3. ¢QUIENES PUEDEN PRESENTAR UN DERECHO DE PETICION?

Toda persona natural o juridica* colombiana o extranjera podra ejercer el derecho de peticion
para garantizar sus derechos fundamentales.

El derecho de peticién es un derecho fundamental. Sin embargo, la Constitucion Politica de
Colombia establece que su ejercicio no puede ser abusivo. Siendo asi, todas las personas estan
sometidas al imperio de la Carta Politica y, en consecuencia, a hacer un uso responsable del
derecho de peticibn con el propésito de coadyuvar con el buen funcionamiento de la
administracion publica.

La garantia del derecho de peticion no tiene implicita la obligacion de dar una respuesta positiva
a las solicitudes formuladas. De tal manera, no se vulnera el derecho de peticion cuando la
respuesta niega la solicitud explicando las razones en las que se fundamenta la negativa. Por
ejemplo, cuando se solicitan citas, reuniones, visitas especiales, entre otros ("Corte
Constitucional, sentencia T - 422 de 2014. Magistrado ponente: Andrés Mutis Vanegas”). De
acuerdo con lo dispuesto por la Corte Constitucional "[l]Ja respuesta de fondo no implica tener
gue otorgar necesariamente lo solicitado por el interesado” excepto cuando se trate de
informacion publica.

RECUERDA QUE... “La solicitud no implica otorgar lo pedido por el peticionario, en tanto, existe
una diferencia entre el derecho de peticion y el derecho a obtener lo pedido”. (Sentencia C-510
de 2004).

6.4. DEL NUCLEO ESENCIAL DEL DERECHO FUNDAMENTAL DE PETICION®

En muchas oportunidades no es facil identificar de la simple definicién juridica el nacleo esencial y
los elementos estructurales del derecho fundamental de peticion, por ello, es necesario acudir a
la jurisprudencia de las Altas Cortes que en diferentes pronunciamientos han analizado y expuesto
de forma integral este derecho.

Para ello, tomaremos como base el nlcleo esencial del derecho fundamental de derecho de
peticién, cuyos elementos serviran de guia a la hora de gestionar una peticion.

Como puede observarse, el nicleo esencial del derecho cuenta con tres elementos fundamentales:

4 El Codigo Civil colombiano establece que una persona puede ser natural o juridica. Una persona natural es cualquier individuo de la especie humana, sin importar su edad,
sexo o condicién. Por su parte, la persona juridica es una persona ficticia, capaz de ejercer derechos y contraer obligaciones civiles, y de ser representada judicial y
extrajudicialmente, por ejemplo: una institucién, organizaciéon o empresa.

5 Sentencia C-007/2017, MP Gloria Stella Ortiz Delgado, Expediente D-11519
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e Prontaresolucion: consiste en responder la peticion en el menor tiempo posible, sin que
exceda los términos legales. Por regla general quince (15) dias habiles, segun la tipologia
de peticion.

e Respuesta de fondo: es el deber de responder materialmente la peticion, y de acuerdo
con lo manifestado por la Corte Constitucional, debe cumplir con cuatro condiciones:

e Claridad: la respuesta debe ser de facil comprensién para la ciudadania.

e Precision: larespuesta debe desarrollar lo solicitado, evitando analizar temas que no sean
objeto de la peticidn.

e Congruencia: la respuesta debe estar directamente relacionada con lo solicitado.

e Consecuencia: las entidades deben ser mas proactivas en las respuestas, y de resultar
importante, deben informar al peticionario el tramite que ha surtido la solicitud y las razones
por las cuales considera si es 0 no procedente.

RECUERDA QUE... “No se trata de acabar con el lenguaje técnico o juridico. Se trata de comunicar
de una forma que el ciudadano pueda entender lo que se le comunica y pueda encontrar lo que
busca.”

Notificacién de la decision: es la necesidad de poner en conocimiento del peticionario la respuesta
o decision, ya que implica la posibilidad de controvertir la respuesta.

“La Corte ha explicado que es la administracion o el particular quien tiene la carga probatoria de
demostrar que notificé al solicitante su decision, pues el conocimiento de ésta hace parte del
intangible de ese derecho que no puede ser afectado”. (Sentencia C-007 de 2017)

Ahora bien, los elementos estructurales del derecho fundamental de peticion, de acuerdo con la
Sentencia C-007/2017, soné®:

El derecho a presentar peticiones ante las autoridades por motivos de interés general o
particular;

La posibilidad de que la solicitud sea presentada de forma escrita o verbal;
El respeto en su formulacién;

La informalidad en la peticion;

8 MP Gloria Stella Ortiz Delgado, Expediente D-11519
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La prontitud en la resolucion;

La habilitacion al Legislador para reglamentar su ejercicio ante organizacién privadas para

garantizar los derechos fundamentales.

6.5. LAS MODALIDADES DE LAS PETICIONES

Generalmente, se tienden a clasificar las peticiones por tipo documental (documento de identidad,
certificacion, autorizacién, sentencias y fallos de tutela, recurso, invitaciébn, acto administrativo,
proyectos, derecho de peticion, entre otros), y no por su modalidad (derecho de peticion en interés
general o particular, consulta, solicitud acceso a la informacién o copia, quejas, reclamo, denuncias por
posibles actos de corrupcion, felicitacion y sugerencias), razon por la cual, resulta de especial relevancia
puntualizar en las modalidades que pueden ser clasificadas las peticiones en la Ventanilla Unica de la

entidad, en el marco de la Ley 1437 de 2011.

PETICION

.QUE ES?

;CUANDO
RESOLVERSE?

DEBE

Derecho de peticion en
interés general

Solicitud que una persona o0 una
comunidad presenta ante las
autoridades para que se preste un
servicio o se cumpla una funcion
propia de la entidad, con el fin de
resolver necesidades de tipo
comunitario.

Dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a
su recepcion.

Derecho de peticion en
interés particular

Solicitud que una persona hace ante
una autoridad, con el fin de que se le
resuelva determinado interrogante,
inquietud o situacion juridica que solo
le interesa a él o a su entorno.

Dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a
su recepcion.

Queja

Manifestacion de protesta, censura,
descontento o inconformidad que
formula una persona en relacion con
una conducta que considera irregular
de uno o varios servidores publicos
en desarrollo de sus funciones.

Dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a
su recepcion.

Reclamo

Manifestacion de inconformidad,
referente a la prestacion indebida de
un servicio o a la falta de atencién de
una solicitud.

Dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a
su recepcion.

Sugerencia

Manifestacion de una idea, opinion,
aporte o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

Dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a
su recepcion.

Denuncia por posibles
actos de corrupcién

Manifestacion que puede realizar
cualquier ciudadano para enterar a
las autoridades de la existencia de
hechos contrarios a la ley, incluidos
los relacionados con contratacion
publica, con el fin de activar

Dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes a
Su recepcion.
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mecanismos de investigacion vy
sancion. Dar a conocer conductas
constitutivas en faltas disciplinarias
por incumplimiento de deberes,
extralimitacion de funciones,
prohibiciones y violacién del régimen
de inhabilidades, incompatibilidades,
impedimentos y conflicto de intereses
de un servidor publico.

Solicitud de acceso a la | Facultad que tiene la ciudadania de | Dentro de los diez (10)
informacién solicitar y obtener acceso a la | dias habiles siguientes a
informacion sobre las actualizaciones | su recepcion.

derivadas del cumplimiento de las
funciones atribuidas, solicitud de
registros, informes, datos o
documentos  producidos o0 en
posesion control o custodia de una
entidad.

Solicitud de copias Reproduccion 'y entrega de | Dentro de los diez (10)
documentos que no tengan el | dias habiles siguientes a
caracter de reservado al interior de | su recepcion.

una entidad como expedientes
misionales, jurisdiccionales o]
administrativos. Cuando la
informacién solicitada repose en un
formato electrénico, y el solicitante
asi lo manifieste, se podra enviar por
este medio y no se le cobrara costo
de reproduccion excepto si lo solicita
en CD, DVD u otro formato. Cuando
el volumen de las copias es
significativo se podran expedir, a
costas del solicitante, segun los
costos de reproduccién de cada
entidad.

Consulta Solicitud de orientacion a las | Dentro de los treinta (30)
autoridades en relaciébn con las | dias habiles siguientes a
materias a su cargo, cuya respuesta | su recepcion.

no tiene efectos juridicos directos
sobre el asunto que trata, por lo tanto,
no es de obligatorio cumplimiento.’

7 Sentencia C-951 de 2014, Magistrada Ponente Dra. Martha Victoria Séchica Méndez, Revision de constitucionalidad del Proyecto de Ley niimero 65 de 2012 Senado y
ntmero 227 de 2013 Cémara “Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.”
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Téngase en cuenta:

La consulta de datos — Habeas Data, donde los titulares de la informacion o sus causahabientes
realizan consulta sobre la informacion personal que repose en cualquier base de datos, sea
propiedad o administrada por la entidad debera ser tipificada como Solicitud de acceso a la
informacion y categorizada como “consulta de datos — Habeas Data”, teniendo como tiempo de
respuesta los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion.

Reclamo — Habeas Data: aquella solicitud que presenta el titular de la informacibn o sus
causahabientes que consideren que la informacion contenida en una base de datos debe ser objeto
de correccion, actualizacion o supresién, o cuando adviertan el presunto incumplimiento de
cualquiera de los deberes contenidos en la ley, debera ser tipificada como reclamo y categorizada
como “reclamo— Habeas Data”, teniendo como tiempo de respuesta los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion.

6.6. DE LAS PETICIONES ENTRE AUTORIDADES

Existen otro tipo de peticiones que deben ser atendidas dentro de los plazos sefialados en la Ley 1437
de 2011 o en la normatividad que les sea aplicable. A pesar de ser solicitudes entre entidades deben
ser registradas en el Sistema para la Gestion de Peticiones.

PETICION ¢ QUE ES? ¢ CUANDO DEBE
RESOLVERSE?

En un término no mayor de diez

Son aquellas que se formulan entre las|(10) dias. En los demas casos,

Peticion entreautoridades, mediante las cuales se solicitaresolvera las solicitudes dentro

de los plazos previstos en el
articulo 14 de la Ley 1437

autoridades informacién o documentos.

de 2011.
Solicitud delLos Senadores y Representantes puedenDentro de los cinco (5) dias
informes por losjsolicitar cualquier informe a los funcionariosisiguientes a su recepcion.

autorizados para expedirlo, en ejercicio del
control que le corresponde adelantar al
Congreso.

congresistas®

Los diputados pueden solicitar cualquien

Por norma general deben ser

Solicitud deinforme a los funcionarios autorizados paraatendidas dentro de los diez (10)
informes por loslexpedirlo, en ejercicio del control que ledias siguientes® a su recepcion.
Diputados corresponde adelantar a la Asamblea.

8 Articulo 258, Ley 5 de 1995 “Solicitud de informes por los Congresistas. Los Senadores y Representantes pueden solicitar cualquier informe
a los funcionarios autorizados para expedirlo, en ejercicio del control que corresponde adelantar al Congreso. En los cinco (5) dias siguientes
debera procederse a su cumplimiento (...)"

9 Articulo 30, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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Solicitudes que realizan Entidades|Por norma general deben ser
gubernamentales que tienen como misidénatendidas dentro de los cinco (5)
ejercer control disciplinario, defender al pueblodias  siguientes'® a su
y el control fiscal sobre la gestion de lasrecepcion.

entidades publicas y particulares que ejerzan
funciones pdublicas; y aquellas que tienenSi no tiene plazo, establecido
como finalidad servir como mecanismos dedebera ser atendida dentro de
descongestion de los despachos judiciales,los diez (10) dias siguientes!! a|
ademas de la especificidad técnica y legal enjsu recepcion.

Solicitud deciertos asuntos.
organismos de De lo contrario dentro del
control y entidades|Como la Contraloria General de la Republica,término otorgado en la solicitud.
jurisdiccionales. Contraloria Departamental, Procuraduria
General de la Nacion;, y de las
Superintendencias entre otras.

6.7. DIRECTRICES GENERALES EN MATERIA DE DERECHO DE PETICION
e Todas las personas pueden presentar peticiones sin necesidad de un abogado.
Si el peticionario es menor de 18 afios no necesita un adulto para presentar su peticion.

La peticidn no tiene ningun costo, pero es probable que se cobre la copia o reproduccién de
documentos que solicite. Por ejemplo: fotocopias de documentos de tramites notariales
(escrituras).

e Término de respuesta de los derechos de peticion. Todas las dependencias de la
Gobernacion del Departamento del Quindio deberan brindar respuesta "de fondo, de
manera clara, oportuna, precisa y congruente” con lo solicitado a los peticionarios(as) en
los términos que establece el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.

En caso de no poder dar respuesta dentro de los términos sefalados en la ley, es imperativo
gue, antes del vencimiento del plazo, se informe al peticionario(a) indicando los motivos de la
demora y precisando el tiempo en el cual se resolvera su peticion. En todo caso, se aclara que,
el término para dar respuesta a la peticion no podra exceder el doble del inicialmente previsto
(paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.

Se deben priorizar las peticiones de reconocimiento de derechos fundamentales para evitar un
perjuicio irremediable al ciudadano que hace la peticion (peticionario titular del derecho); asi
mismo, se debe adoptar medidas de urgencia para evitar o solucionar un hecho que ponga en
peligro inminente la vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada.

10 |bidem
11 |pidem
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e En cumplimiento de lo establecido en el articulo 31 de la Ley 1437 de 2011, constituye
una falta disciplinaria para los servidores(as) y funcionarios(as) entidad no atender las
peticiones y los términos dispuestos para su respuesta sin justificacion alguna.

e Todas las dependencias de la Gobernacion del Departamento del Quindio deberan
registrar las respuestas que otorguen a las peticiones junto con las constancias de envio
(lecturay entrega en el caso de que el envio digital o la constancia de remision por correo
certificado en el envio fisico) en el sistema de Ventanilla Unica con que cuenta la Entidad,
para conservar la trazabilidad del tramite realizado. Asi, se contara con las evidencias en
caso de que se presente una accion de tutela por la presunta vulneracion del derecho
fundamental de peticion.

e Criterios para la atencion prioritaria de peticiones. Las diferentes dependencias de la
Gobernacion del Departamento del Quindio deberan tener en cuenta los criterios para la
atencién prioritaria de peticiones dispuestos en e | articulo 20 de la Ley 1437 de 2011.
Estos son:

(i) Para evitar un perjuicio irremediable. Para el efecto, el peticionario(a) debera probar de
manera sumaria la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

(i) Cuando esté en peligro inminente la vida o la integridad personal del destinatario(a).
(iii) Cuando la peticion la realice un periodista para el desarrollo de su actividad.

(iv) La entidad dara atencién especial y preferente a las peticiones cuando se trate de personas
en situacion de discapacidad o capacidades diferenciadas*

(v) La Entidad dard atencion especial y preferente a las peticiones de los nifios, nifias,
adolescentes (NNA); mujeres gestantes o adultos mayores, personas en estado de indefension
o debilidad manifiesta.

Los servidores y funcionarios de la entidad deberan tratar siempre con respeto a todos(a) los
peticionarios(a) utilizando un lenguaje incluyente y no discriminatorio en aras de salvaguardar sus
derechos fundamentales.

f. La Entidad se abstendra de responder positivamente los derechos de peticién en los que se solicita
informacion o documentos con los que no cuenta la misma, o no se tiene la capacidad institucional de
procesar. En tal sentido, se le dard a conocer al peticionario(a).

e Peticiones de otras autoridades publicas. La entidad, en virtud del principio de
colaboracion armodnica, debe entregar la informacion solicitada por otras autoridades
para el cumplimiento de sus funciones. Aun asi, es importante tener en cuenta que no
seran procedentes las peticiones en las cuales se solicita a la Entidad establecer una
opinién o posicion sobre un tema, dado que la Entidad no actia como 6rgano consultivo.
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Las dependencias podran entregar informacion a las entidades publicas, previa
verificacion de que, el requerimiento se efectle en el marco de sus funciones, y siempre
y cuando no esté sometida a reserva. En caso de suministrar informacion, se le indicara
a la Entidad solicitante su deber de mantener la clasificacion de la informacién de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 27 de la Ley 1437 de 2011.

e Cuando a usted no le corresponda dar la respuesta, traslade inmediatamente la Peticion
a la dependencia o entidad competente e informe al peticionario acerca del traslado.

e La reasignacion interna soOlo es procedente cuando la solicitud en su integridad es
competencia de otra dependencia.

e No es procedente la reasignacion por competencia parcial. Asi, cuando un derecho de
peticion implica cuestiones propias de varias dependencias, quien lo recibié debe
proceder a solicitar la informacion que requiera a las dependencias correspondientes, y
luego realizar la consolidacion de la informacion y dar respuesta al peticionario.

e Concurrencia de informaciéon. Cuando en una peticion se solicite informacién que es
administrada por la entidad y haya otras solicitudes que sean de conocimiento de otra
entidad, debera darse respuesta parcial en lo que corresponde a la competencia de la
entidad territorial, lo cual debera ser debidamente notificada al peticionario(a) en el
término legalmente establecido. En lo que no corresponde a la entidad se trasladara bajo
los lineamientos establecidos en el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, adicionalmente
se anexara copia de la respuesta emitida por esta Entidad.

e Principio de maxima divulgacion y transparencia. En atencién a los principios de maxima
divulgacién y transparencia, la regla general que gobierna el derecho de acceso a la
informacion publica supone que cualquier persona puede acceder a ella.

Las limitaciones en el derecho de acceso a la informacién deben estar contempladas en la ley,
porque de no estarlo, ante la duda o vacio legal, prima el principio de méaxima divulgacion vy el
derecho fundamental de acceso a la informacién. Las cifras o datos estadisticos y, entre otras,
seran de acceso para cualquier ciudadano(a) que los solicite.

Las respuestas a las solicitudes de informacion deben garantizar y conciliar los derechos
fundamentales de peticidn, acceso a la informacion y autodeterminacion informéatica (habeas
data) de los titulares de los datos.

6.8. RECOMENDACIONES AL MOMENTO DE RESPONDER

A continuacién, se presentan las recomendaciones generales en cada etapa de la gestién de las
peticiones:
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6.8.1. EN EL ACTO DE RECIBO DE LA PETICION

Es indispensable que en la entidad contemos con servidores idéneos en el primer nivel de
relacionamiento con la ciudadania, es decir, en la ventanilla hacia fuera o front office; dicha idoneidad
se refiere al conocimiento técnico y especializado sobre los procesos, procedimientos, tramites y
normativa basica institucional; asi como, en las cualidades relacionadas con la prestacién del servicio
en condiciones dignas y con observancia de los principios de igualdad, celeridad, eficiencia,
transparencia e integridad publica.

Asimismo, con servidores publicos suficientemente preparados en las diferentes teméaticas relacionadas
con la entidad. Es importante que, desde el acto de recibo, identifiquemos si la entidad es competente
0 no para responder la solicitud, informando en la inmediatez al peticionario, si obré de manera verbal,
para que esté enterado de los plazos o inicio de términos, si se asigna para el trdmite interno o si debe
realizarse algun traslado por competencia.

Finalmente, identificar si la peticién esta completa o si se trata de una solicitud en la que la ciudadania
debe anexar algun tipo de documento, es decir, verificar en el acto de recibo su completitud y en caso
de faltar algun requisito, informarlo al ciudadano para que sea complementado en ese mismo instante,
en caso de ser posible, con el animo de evitar solicitudes de aclaracién o ampliacién de informacién
posteriores, lo que acarrea, por un lado la suspensién de términos y por otro la realizacion de tareas por
parte del peticionario.

Recuerde que el solicitante puede insistir que se radique la peticion de forma incompleta, en cuyo caso,

se debe proceder a su registro. En ningan caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas
0 incompletas.

6.8.2. CONTENIDO DE LAS PETICIONES

De conformidad con lo establecido en el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, toda peticion debera
contener, por lo menos:

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

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado,
si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la direccion donde
recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el nUmero 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 direccién electrénica.

e El objeto de la peticion.

e Lasrazones en las que fundamenta su peticion.
e Larelacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
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¢ La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Paragrafo 1°. La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la peticion, y en ningun
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.

Paragrafo 2°. En ningun caso podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion
inadecuada o incompleta.

6.8.3. EN EL MOMENTO DE CLASIFICAR LA PETICION

Se respetara el derecho de turno, es decir, el orden de llegada o de presentacién de las peticiones dentro
de los lineamientos en el recibo, clasificacion y respuesta de las mismas, sin consideracion de la
naturaleza de la peticién, salvo que se trate de una peticién prioritaria, para lo cual, deberemos tener
en cuenta cuatro situaciones: i) si a través de ella esta solicitando el reconocimiento de un derecho
fundamental, ii) si tiene la finalidad de evitar un perjuicio irremediable, iii) si se trata de una peticion
presentada por un periodista y, iv) si es presentada por un nifio, nifia o adolescente; o de personas que
por disposicion legal estén sujetos a proteccion especial. Si en efecto se trata de una peticion prioritaria
es necesario subordinar el derecho de turno y resolver de forma prioritaria.

Posteriormente, se deberda establecer la modalidad de la peticion acorde con lo sefialado en el numeral
2. (Derecho de peticién en interés general o particular, solicitud de acceso a la informacion o de copias,
consulta, denuncia por posibles actos de corrupcion, quejas, reclamo, sugerencia, si se realiza en
ejercicio del derecho de proteccion del derecho de Habeas Data; o si se trata peticiones entre
autoridades, segun lo consignado en el numeral 2.1. En tal sentido, cada funcionario es responsable de
realizar la clasificacion adecuada de su modalidad segun corresponda. A partir de alli, el servidor que
recibe la peticion debe validar si debe registrarse en el sistema Ventanilla Unica, conforme con los
criterios establecidos en el numeral 8.1 del presente manual.

Si durante el proceso de clasificacién de las peticiones o elaboracion de la respuesta, se identifica que
se trata de una peticién idéntica de un mismo solicitante (identificado por el correo electrénico, datos
personales), asunto y adjuntos, y/o que fue recibida con anterioridad en la entidad procedente de un
mismo peticionario, el tratamiento a realizar, es el de una peticién reiterativa (Articulo 19 de la ley 1437
de 2011) “Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por
no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane”.

En este contexto se debe generar una nueva comunicacion, en la cual se informe al interesado que la
peticién ingreso con anterioridad a la entidad, indicandole el o los nimeros de peticién asociados en el
sistema Ventanilla Unica, fechas de ingreso y de finalizacién, y los radicados de la(s) respuesta(s).
Importante mencionar lo citado en el articulo de la citada ley y sobre las gestiones realizadas y en general
concluyendo que, no se tiene respuesta diferente a la ya suministrada para la reiterada solicitud
presentada sobre el hecho o solicitud en particular.

Es importante resaltar lo dicho en la Sentencia (T-414/95) “El derecho de peticion no implica que, una
vez la autoridad ha respondido al solicitante, deba repetir indefinidamente la misma respuesta frete a
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nuevas solicitudes cuando éstas son idénticas a la inicial inquietud, ya satisfecha”.

Ahora bien, dicha directriz NO aplica para peticiones anénimas, considerando que no es posible afirmar
gue el solicitante sea el mismo y, por ende, debe emitirse una respuesta a cada solicitud.

Excepcién: Cuando la entidad constate que la peticion fue registrada mas de una vez por error humano,
la entidad podré realizar el cierre a la totalidad de peticiones, con excepcion de una (1) a la cual se
emitira respuesta.

El cierre en el sistema Ventanilla Unica se realiza con el evento “Cerrado por no peticion” o “Solucionado
por respuesta definitiva” e incluir la siguiente observacion:

“Se genera cierre en el Sistema a la peticién (incluir nimero), toda vez que sera atendida mediante la
peticion (incluir nimero) debido a (indicar el motivo que ocasiona el cierre), para que el peticionario
pueda consultar la respuesta con dicho radicado.”

Una vez sea registrada la peticidn, sera necesario que la analice en su integridad y establezca si es
clara en cuanto al objeto de la solicitud, o si, por el contrario, puede enmarcase como peticion oscura,
teniendo en cuenta que no es posible establecer o comprender lo solicitado o0 su objeto. En esta
situacion, la norma indica que se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez
(10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion. De igual manera se
procederd, si el contenido de la solicitud clasifica como una peticion irrespetuosa.

Es de especial relevancia que la dependencia que recibe y/o radica la peticion remita en el menor tiempo
posible, la solicitud al &rea encargada de proyectar la respuesta, esto con el propésito de llevar a cabo
el segundo filtro sobre la competencia desde el punto de vista técnico, bien sea externo (compete a
otra entidad) o interno (compete a otra dependencia) y evitar restarle tiempo al area competente del
trAmite y resolucion de la peticion.

RECUERDE ... Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara
de inmediato al interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes
al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o0 en caso de no existir funcionario
competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir
del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.

6.8.4. EN EL PROCESO DE ELABORACION DE LA RESPUESTA

Si se radico una peticién incompleta a insistencia del solicitante, la entidad deberéa requerir
al peticionario(a) dentro de los diez (10) dias siguientes a su presentacion para que, complete
su peticién. Para subsanarla, tendra un plazo maximo de un (1) mes. Los términos estaran
suspendidos, mientras el peticionario(a) completa su peticion, y se reactivaran a partir del dia
siguiente en que el interesado(a) aporta los documentos o informes requeridos.

En caso de que el interesado(a) no aporte los documentos o informes solicitados, y tampoco
solicite prorroga para ello, se entendera que ha desistido tacitamente de su peticion. Esta
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decision se tomarad mediante acto administrativo y la misma se notificara personalmente al
solicitante. Contra ella, procede el recurso de reposicion.

Lo anterior, sin perjuicio de que el interesado(a) pueda presentar nuevamente la peticion con el
cumplimiento de los requisitos legales.

El area encargada de elaborar la respuesta deberd analizar si la peticion puede catalogarse como
anéloga o reiterativa, teniendo en cuenta lo siguiente:

® Peticion analoga: opera cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones con identidad frente
al objeto mismo de la peticion. Se presenta en las solicitudes de informacion, de interés general o de
consulta. En este caso la Administracion podra dar una Unica respuesta que publicara en un diario de
amplia circulacion, la pondréa en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.
Lo anterior, en cumplimiento de lo establecido en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011.

® Peticidn reiterativa: se considera que una peticién es reiterativa cuando el peticionario haya
solicitado previamente lo mismo, sin que existan elementos adicionales o diferentes a los de su(s)
anterior(es) comunicacion(es) y la entidad hubiese resuelto de fondo lo pedido dentro los términos
legales.

En ese caso, se dara aplicacion a lo dispuesto en el articulo 19 de la Ley 1437 de 2011, con el animo
de salvaguardar los principios de celeridad y economia y se remitira a lo expuesto en las respuestas
anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles o que se hubieren negado por no acreditar
los requisitos de la peticion.

La dependencia que proyectara la respuesta tendra que estructurarla teniendo en cuenta los
componentes del Nucleo Esencial del Derecho Fundamental de Peticién (pronta resolucion,
respuesta de fondo, notificacion de la decision), descrito en la primera parte del presente Manual.

De igual manera, en el proceso de estructuracion de la respuesta, la entidad debera adoptar los
lineamientos técnicos disefiados por el Gobierno Nacional a través del Departamento Nacional de
Planeacién!? en materia de Lenguaje Claro, con el objeto de consolidar un Estado mas cercano a la
ciudadania, garantizar derechos, evitar el uso de “tramitadores” y cambiar la percepciéon negativa que
tiene las personas frente a las instituciones.

Ahora bien, si la peticion fue radicada por un nifio, nifia 0 adolescente, la dependencia responsable de
dar respuesta a la solicitud, debe elaborarla en un lenguaje adecuado y de facil interpretacion para el/ella,
con el fin de promover la cultura de ejercer el derecho de peticion al generar una comunicacion efectiva
entre los nifios, nifias y adolescentes con la administracion publica. En ningln caso se negara la
respuesta por el hecho de que el solicitante sea un nifio, nifia o adolescente y/o la peticiébn este
incompleta o carezca de una solicitud en el asunto, bastara con guiarnos por el estado de animo, la
tematica seleccionada y el rango de edad, entre la informacién que se pueda aportar en la peticion.

RECUERDA... Porgue todos queremos entender, hablemos con un lenguaje sencillo.

12 Guias e instrumentos técnicos para la implementacion de Lenguaje Claro, https://www.dnp.gov.co/programa-nacional-del-servicio-al-
ciudadano/Paginas/Lenguaje-Claro.aspx
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Si la peticion solicita informacion clasificada o reservada, la entidad debera verificar en primera
instancia si comprende toda la informacion requerida o si es parcial; posteriormente, argumentara en el
proyecto de respuesta el fundamento juridico que soporta la reserva o en su defecto indicar si se trata
de informacién susceptible de ser protegida en virtud del Habeas Data.

En aras de facilitar el proceso de clasificacion, a continuacion, presentamos las siguientes definiciones
béasicas.

6.9. RESPECTO A LA INFORMACION CLASIFICADA

Datos personales: hace referencia a cualquier informacién vinculada o que pueda asociarse a una o
varias personas naturales determinadas o determinables; pueden ser clasificados en cuatro grandes
categorias: publicos, semiprivados, privados y sensibles.

® Datos publicos: son todos aquellos que no son de naturaleza semiprivada o privada, como
también los contenidos en documentos publicos, sentencias judiciales debidamente ejecutoriadas que
no estén sometidas a reserva, y los relativos al estado civil de las personas. Entre los datos de naturaleza
publica se resaltan los registros civiles de nacimiento, matrimonio y defuncion, y las cédulas de
ciudadania apreciadas de manera individual y sin estar vinculadas a otro tipo de informacion.

© Datos semiprivados: son aquellas informaciones que no son de naturaleza intima, reservada ni
publica y cuyo conocimiento o divulgacion puede interesar no sélo a su titular sino a cierto sector o grupo
de personas 0 a la sociedad en general, como es el caso de los datos financieros, crediticios o
actividades comerciales.

© Datos privados: corresponde a la informacion de naturaleza intima o reservada que, por encontrarse
en un ambito privado, s6lo puede ser obtenida y ofrecida por orden de autoridad judicial en el
cumplimiento de sus funciones, asi como por decision del titular de estos. Es el caso de los libros de los
comerciantes, de los documentos privados, de las historias clinicas o de la informacion extraida a partir
de la inspeccién del domicilio.

® Datos sensibles: es la informacion que afecta la intimidad del titular o cuyo uso indebido puede
generar su discriminacion, tal es el caso del origen racial o étnico, la orientacién politica, las convicciones
religiosas o filoséficas, la pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o que
promueva intereses de cualquier partido politico o que garanticen los derechos y garantias de partidos
politicos de oposicién asi como los datos relativos a la salud, a la vida sexual y los datos biométricos.

RECUERDA QUE... Para la atencion de los derechos de peticidbn es necesario determinar, si la
informacion solicitada implica el acceso a los datos personales que posea la entidad u organismo en sus
diferentes bases, por ello es necesario indicar que el principio de libertad que rige el Tratamiento de
datos personales determina que cualquier Tratamiento “sélo puede ejercerse con el consentimiento,
previo, expreso e informado del Titular. Los datos personales no podran ser obtenidos o divulgados sin
previa autorizacion, o en ausencia de mandato legal o judicial que releve el consentimiento” (Articulo 4°
literal c Ley 1581 de 2012). En este sentido, se requiere, por regla general, la Autorizacién escrita, oral
0 a través de conductas inequivocas del Titular para el Tratamiento de sus datos personales.

Informacidn publica reservada: es aquella informacién que estando en poder o custodia de
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la entidad, debe ser exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a intereses publicos.
Para aplicar esta excepcion se deben cumplir unos requisitos establecidos en esa Ley:

® Que estén permitidas en una ley, o decreto con fuerza de ley, tratado o convenio internacional
ratificado por el Congreso o en la Constitucion;

® Que se relacionen con unos derechos o bienes establecidos en los articulos 18 y 19 de la Ley 1712
de 2014;

® Que se motive y prueben la existencia del dafio presente, probable y especifico, que se causaria con
la divulgacion de la informacion. (Para profundizar en estos conceptos se sugiere ver guia de Respuesta
a Solicitudes de Informacion).:®

RECUERDA QUE... “Lareserva de acceso a la informacién opera respecto del contenido de un
documento publico, pero no de su existencia”. Ley 1712 de 2014: Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién.

6.10. TRATAMIENTO DE DATOS PRIVADOS, SEMIPRIVADOS Y SENSIBLES

Titularidad de la solicitud de informacion. Ante solicitudes de informacion asociadas a una
persona en particular, se debe tener en cuenta que este tipo de datos s6lo puede ser
suministrada a: (i) los titulares, (ii) sus causahabientes, (iii) sus representantes legales; (iv) las
entidades publicas o administrativas en ejercicio de sus funciones legales o por orden judicial;
y (V) los terceros autorizados por el Titular o por la ley. En consecuencia:

En las peticiones relacionadas con datos privados o sensibles, la informacion tnicamente puede
ser entregada a su titular o a quién éste autorice expresamente.

Los datos semiprivados pueden ser entregados a una autoridad competente, exclusivamente
para el cumplimiento de sus funciones y siempre que la entidad solicitante garantice que la
informacion no se divulgara o publicara indiscriminadamente.

Excepciones legales generales. La entidad puede legitimamente exceptuar del acceso publico
(no entregar informacién) cuando: (i) lo solicitado es catalogado como informacién publica
clasificada, con el fin de proteger los derechos fundamentales de las personas; y (ii) cuando se
solicita informacion publica reservada, debido al potencial dafio a los intereses publicos.

Motivacion de rechazo de acceso a la informacién. Cuando no sea procedente la entrega de la
informacion para proteger la reserva de la misma, la respuesta al solicitante debe contener: (i)
el fundamento constitucional o legal de la reserva; (ii) la identificacion de la excepcion en los
términos de los articulos 18 y 19 de la Ley Estatutaria 1712 de 2014; y (iii) la determinacion del

13 Gufa de instrumentos de gestion de informacion publica, Secretaria de Transparencia de Presidencia de la Republica,

http://www.secretariatransparencia.gov.co/prensa/2016/Documents/guia-de-instrumentos-de-gestion-de-
informacion%20publica_web.pdf
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dafio presente, probable y especifico que causaria la divulgacién de la informacion.
6.11. EN EL PROCESO DE NOTIFICACION DE LA RESPUESTA

La entidad debera poner en conocimiento del solicitante, a través del proceso de notificacion,
para garantizar el derecho de contradiccion y del debido proceso.

Actualmente, la normativa y la jurisprudencia han establecido para la Administracibn un mandato
explicito de notificacion, que implica el agotamiento de los medios disponibles para informar al particular
de su respuesta y lograr constancia de ello*, por lo cual, en ninglin caso se puede dejar al ciudadano
sin tener el conocimiento o pronunciamiento de la entidad.

RECUERDA... La Corte Constitucional ha explicado que es la administracién o el particular quien tiene
la carga probatoria de demostrar que notificd al solicitante su decisién, pues el conocimiento de ésta
hace parte del intangible de ese derecho que no puede ser afectado. (Sentencia C-007/2017)

Segun el tipo de acto administrativo, la entidad debera notificarlo de acuerdo con los diferentes
mecanismos dispuestos en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

La notificacion de la respuesta a las peticiones se podra llevar a cabo a través de medios electrénicos,
siempre gue el solicitante haya aceptado este medio de notificacion. Esta quedara surtida a partir
de la fecha y hora en que el solicitante acceda al acto administrativo, situacion que debera ser certificada
por la entidad.

Téngase en cuenta que si en el asunto, pretension o contenido de la peticién, previo analisis de la
documentacion completa adjunta o anexa a la misma, el peticionario indica que debe ser notificado a
una direccion fisica de correspondencia, asi exista aceptacién del envio a través de notificaciones
electrénicas, se debera también oficiar y radicar por correspondencia a la direccién proporcionada en la
peticién. Asi mismo, es deber de las entidades y organismos departamentales asegurar que, si se realiza
comunicacion electrénica, el peticionario haya reportado correo electrénico y autorice la recepciéon de
notificaciones electronicas.

RECUERDA QUE... Para que proceda la notificacion personal por medio electrénico, es indispensable
gue el peticionario haya aceptado de forma expresa ser notificado por dicho medio, sin que la simple
manifestacion o sefialamiento de la direccién de correo electronico suponga el cumplimiento de este
requisito.

Una cosa es el derecho de actuar utilizando medios electrénicos y otra la notificacion electrénica, ya
gue, salvo las excepciones relacionadas con la obligacién de registrar la direccién electrénica en
peticiones de informacién y consulta para poder actuar a través de estos medios, para efectos de la
notificacion electrénica es necesaria la aceptacion expresa por parte del interesado para cada
actuacion.

De manera que el hecho de que una persona actie usando los medios electrénicos no supone que la
notificacion del acto que le pone fin a la actuaciéon deba darse por dicho medio, pues el articulo 67 del

14 Sentencia T-139/2017, Magistrada Ponente Dra. Gloria Stella Ortiz Delgado, Expediente T-5.815.707
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CPACA restringe la procedencia de la notificacion a la aceptacion de ser informado por ese medio. Si
no existe la aceptacion, no es posible la notificacion electronica y deberd acudirse a las formas
tradicionales.

Ahora bien, si la peticion no presenta direccion, ni correo electrénico o es peticién anonima, se debera
publicar en la pagina web de la entidad o en un lugar de acceso al publico por el término de cinco (5)
dias, con la advertencia de que la notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente de la des
fijacion del aviso.

6.12. DE LA REPRODUCCION DE DOCUMENTOS
En virtud del principio de gratuidad, el ejercicio del derecho de peticién es gratuito, salvo en lo que
corresponda al acceso a la informacién publica solicitada por particulares, caso en el cual, se podran
cobrar valores relacionados con el costo de reproduccion de la informacion.
Los costos de la expedicion de las copias correran por cuenta del interesado en obtenerlas, siempre y
cuando obedezca a informacion de caracter publico o corresponda a alguna solicitud interpuesta como
el titular de la misma y/o con las debidas autorizaciones legales. Las fotocopias solicitadas seran

expedidas por cada dependencia de la entidad, conforme al acto administrativo motivado en el cual se
establece el “costo de reproduccién de informacion solicitada por particulares”.

6.13. FORMAS DE CANALIZAR LAS PETICIONES

El derecho de peticion se puede canalizar a través de medios fisicos o electronicos de los que disponga
el sujeto publico obligado, por regla general, de acuerdo con la preferencia del solicitante. Tales canales
fisicos o electronicos pueden actuarse de forma verbal, escrita 0 por cualquier otra via idénea que sirva
para la comunicacién o transferencia de datos?.

7. PETICION ESCRITA

Toda persona puede presentar su peticion de manera escrita a través de diferentes medios. Por
ejemplo:

Enviando la peticion por correo electrénico.
Enviando la peticidon por mensajeria.

Entregando la peticién directamente en los puntos de atencién presencial. Por ejemplo, a las
Oficinas de Servicio al Ciudadano.

8. PETICION VERBAL

La Ley 1437 de 2011 establece que las peticiones podran presentarse verbalmente y debera

15 L ey 1437 de 2011: “ARTICULO 15. PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES. <Articulo modificado por el articulo 1 de la Ley
1755 de 2015.
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quedar constancia de la misma, o por escrito, ya través de cualquier medio idéneo para la
comunicacion o transferencia de datos.

Puede presentar una peticidon verbal, de manera presencial o telefénica. Para ambos casos puede
solicitar que quien escuche, registre su peticion verbal y le entregue constancia de la misma.

Partiendo de la idoneidad de los servidores publicos, cuando se presente una solicitud de caracter verbal,
lo ideal serd que sea resuelta en el primer nivel de servicio, esto con el objeto de cumplir con el
principio de inmediatez y celeridad de la gestion publica. Adicional a ello, permite aminorar la carga
administrativa de las areas misionales frente a la respuesta de solicitudes reiterativas o de facil solucion
de cara a la ciudadania. En este entendido, dichas peticiones NO deben ser registradas en el sistema
Ventanilla Unica.

La entidad debera contar en los puntos de atencién a la ciudadania, con los medios tecnholdgicos o
electronicos necesarios para grabar la peticion verbal en otra lengua nativa o dialecto oficial de
Colombia (en caso de no contar con intérprete), con el objeto de traducirla y posteriormente, dar
respuesta.

Es importante tener en cuenta que en Colombia existen aproximadamente 68 lenguas nativas habladas
por cerca de 850.000 personas. Entre ellas, se encuentran 65 lenguas indigenas, o indoamericanas, dos
lenguas criollas habladas por afrodescendientes: el creole de base |éxica inglesa hablado en San
Andrés, Providencia y Santa Catalina y el Ri Palengue de base |éxica espafiola, hablada en San Basilio
de Palenque, Cartagena y Barranquilla, donde residen palenqueros. De igual manera, también se
encuentra la lengua Romani, hablada por el pueblo Rom o Gitano presente en diferentes departamentos
del pais®.

RECUERDA QUE... Si la entidad no cuenta con un intérprete, le pedira autorizacion al peticionario para
grabarlo mientras se le explica su solicitud. Esta grabacién se enviara a una entidad que pueda traducir
la peticion. Finalmente, la entidad inicial tiene la obligacion de responder su peticion en el tiempo
correspondiente.

En todos los casos, la entidad debera dejar constancia de la peticion verbal que contendrd como minimo
los siguientes datos:

¢ Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticién.

e Fechay hora de recibido.

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

¢ Objeto y razones de la peticion. es importante aclarar que, si bien el Decreto 1166 del
2016 pide indicar las razones, la falta de estas no es motivo para rechazar su recepcion.

e Relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticion, en caso de ser
necesario.

16 Ministerio de Cultura) http://www.mincultura.gov.co/areas/poblaciones/APP-de-lenguas- nativas/Paginas/default.aspx

Documento controlado por el Sistema de Gestién
Prohibida su reproduccién total o parcial
Esta version es vigente si se consulta en la Intranet de la Gobernacién del Quindio


http://www.mincultura.gov.co/areas/poblaciones/APP-de-lenguas-nativas/Paginas/default.aspx
http://www.mincultura.gov.co/areas/poblaciones/APP-de-lenguas-nativas/Paginas/default.aspx

" MANUAL Cadigo: M-SAD-18

@ ATENCION DE PETICIONES, Version: 02
QUEJAS, RECLAMOS, Fecha: 20/01/2025

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS Pégina 23 de 41

¢ Identificacion del funcionario responsable de la recepcién y radicacion de la peticion.
¢ Constancia explicita de que la peticion se formul6 de manera verbal.

RECUERDA QUE ... Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente debera
Informar de inmediato al interesado si este actla verbalmente.

9. PETICIONES A TRAVES DE REDES SOCIALES

Internet y las redes sociales se han convertido en el canal mas efectivo para comunicar e informar. Las
formas de administrar lo publico que conociamos hasta ahora van a modificarse radicalmente. Pasamos
de una comunicacion unidireccional, dirigida “hacia” los ciudadanos, a un modelo en el cual la
comunicacion y otras actividades pasan a hacerse “con” la sociedad. Hoy en dia es fundamental que el
gobierno haga presencia y participe en las redes sociales.

La participacion de las instituciones y funcionarios publicos en estas redes va mucho mas all4 de un
nuevo canal de comunicacion. Esté en juego la posibilidad de poder crear formas de trabajo alternativas
que estimulen la necesaria confianza, que potencien la capacidad de escucha y la supervision por parte
de los ciudadanos. Estos nuevos canales de comunicacion no sustituyen los anteriores, son
complementarios y a través de ellos, surgen mas oportunidades y posibilidades para trabajar de la mano
de las personas.

Es asi que la entidad en respuesta a dicho fenbmeno tecnolégico en armonia con lo establecido en el
numeral 1° del articulo 5 de la Ley 1437 de 2011, a través de la Direccién Técnica de Comunicaciones
cred las siguientes redes sociales FACEBOOK, INSTAGRAM, TIKTOK. Por lo tanto, dicha
dependencia responde por el uso adecuado, administracién, actualizacion y mantenimiento de las
mismas, como también de entregar respuesta oportuna a los comentarios de los usuarios de estas.

Es claro que el uso de las redes sociales para la recepcion de peticiones incrementa alin mas
la importancia de este derecho fundamental para la eficacia de los mecanismos de la
democracia participativa y la garantia de los derechos de acceso a la informacién, la libertad de
expresion y la participacién politica.

RECUERDA QUE... Con relacion a las peticiones cuyo canal de ingreso sea E-mail, Buzén y Redes
Sociales, la entidad al momento de registrar la peticion en el sistema Ventanilla Unica, debe adjuntar la
evidencia de la solicitud textual del peticionario (archivo con el correo, archivo con el formato ingresado
por Buzon, pantallazo o archivo de la solicitud realizada en redes sociales) con el fin de asegurar la
atencion completa de la misma.

Ahora bien, sobre el ejercicio del derecho de peticion a través de medios fisicos o electronicos,

17 . . . . .
Articulo 5°. Derechos de las personas ante las autoridades. En sus relaciones con las autoridades toda persona tiene derecho a:

1. Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de
apoderado, asi como a obtener informacidn oportuna y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnolégico o electrénico disponible en la entidad o
integradas en medios de acceso unificado a la administracion publica, aun por fuera de las horas y dias de atencién al publico.

Documento controlado por el Sistema de Gestién
Prohibida su reproduccién total o parcial
Esta version es vigente si se consulta en la Intranet de la Gobernacién del Quindio



" MANUAL Cadigo: M-SAD-18

@ ATENCION DE PETICIONES, Version: 02
QUEJAS, RECLAMOS, Fecha: 20/01/2025

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS Pégina 24 de 41

la Corte Constitucional, en su Sentencia T-230 del 7 de julio de 2020, con ponencia del
Magistrado Luis Guillermo Guerrero Pérez, sefald lo siguiente:

[..]

4.6.3. El uso de redes sociales en internet por parte de las autoridades publicas. El auge
de las redes sociales como medios digitales de interaccién ha permeado, incluso, la actividad
del Estado. Uno de los impactos mas evidentes es que tales herramientas han facilitado la
comunicacion entre la administracion y los administrados, y ha exigido al Estado complementar
el ejercicio de sus funciones con lo digital, participando incluso en las redes sociales.

La inmediatez intrinseca a los medios electronicos de comunicacion —como las redes sociales—
ha despertado en la sociedad la exigencia de ser informados sobre lo que acontece con el
Estado en el momento justo en que ocurren los hechos, asi como la necesidad de las entidades
de proporcionar esa informacion sin dilaciones. Ello ha demostrado que las redes suponen una
doble direccionalidad en la comunicacién, y permiten la garantia de un dialogo entre el Estado
y los ciudadanos en los medios digitales. De ahi que, con estas herramientas se genera una
mayor participacion de los ciudadanos en lo publico, quienes tienen la posibilidad de supervisar
a las autoridades.

[..]

En este sentido, se han establecido algunos criterios y protocolos para atender adecuadamente
a esta nueva modalidad de interaccion, entre los cuales se encuentran diferentes manuales que
pueden ser consultados en la pagina web www.gobiernoenredes.gov.co. Tales textos no tienen
caracter normativo ni obligatorio para las entidades, sino que simplemente recogen buenas
practicas que se pueden asumir en el Estado, en aras de la transparencia y participacion del
ciudadano en la toma de las decisiones por parte de los gobernantes. En otras palabras, se
tratan de recomendaciones que pueden seguir las entidades cuando deciden incorporar el uso
de las redes sociales para apoyar sus labores.

Las peticiones formuladas a través de mensajes de datos en los diferentes medios electronicos
habilitados por la entidad — siempre que permitan la comunicacion deberan ser recibidos y
tramitados tal como si se tratara de un medio fisico. No obstante, es preciso destacar que no
todos los mensajes que sean recibidos en la plataforma social son manifestaciones del derecho
de peticion.

Continta la Sentencia T-230 del 7 de julio de 2020, expresando lo siguiente:

[..]

Bajo este panorama, es necesario reconocer que, en tratdndose de expresiones del derecho
por medios electrénicos, se presentan mayores retos para determinar de manera suficiente al
peticionario. En tal medida, se deben tener en cuenta las reglas establecidas en la Ley 527 de
1999, en relacion con la confiabilidad de los mensajes de datos presentados por medios
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electrénicos.

En el caso de las redes sociales, la identificacion puede resultar compleja ante la posibilidad de
gue existan cuentas falsas, con nombres que no corresponden muchas veces con la identidad
real de la persona que utiliza la red, o que pueden ser hackeadas!16l,

Por ello, y como regla sobre el particular, se impone que los mensajes de datos que se utilicen
para formular solicitudes respetuosas deberan poder determinar quién es el solicitante, y que
esa persona aprueba el contenido enviado. Sobre esto, el articulo 7 de la precitada Ley 527 de
1999 establece que la identificacion del sujeto se podra dar en los casos de los mensajes de
datos, siempre que: (i) el método utilizado “permita identificar al iniciador del mensaje de datos
y (...) que el contenido cuenta con su aprobacion;” y (ii) “[qJue el método sea tanto confiable
como apropiado[,] para el propésito por el cual el mensaje fue generado o comunicado 117,
Para ello, este tipo de medios deben contar con sistemas de proteccion de la informacion como
la criptografia (posibilidad de crear un perfil con una contrasefia que solo conozca el titular de
la cuenta) o la firma digital, esto es, un tipo de firma electronica acreditada que ofrece seguridad
sobre la identidad del firmante y la autenticidad de los documentos en que se utilizan (art. 28,
L.527/99).

En este mismo sentido, se debe poder demostrar que la peticibn remitida por medios
electrénicos cumple con las caracteristicas de integridad y confiabilidad (art. 9, L.527/99), lo que
significa, que el canal utilizado cuente con condiciones que permitan realizar un seguimiento al
mensaje desde que fue enviado por el originador hasta que fue recibido por su destinatario, con
el fin de establecer si su contenido resulté o no alterado en algun punto.

En consecuencia, cuando se ejerza el derecho de peticion por medio de una red social y lo que
se solicite sea informacion publica, la entidad debe contar con el soporte basico de datos que
el propio interesado le suministre para identificar al sujeto respecto del cual se crea un deber
de notificacion, como, por ejemplo, su nombre completo y datos sobre otros medios electronicos
o fisicos en los cuales se le podria brindar una respuesta, ya sea que estos datos consten en el
perfil utilizado como originador del mensaje o que se incluyan en el texto electrénico que haya
sido remitido. Lo anterior, sin perjuicio de la notificacion de la respuesta, la cual podra hacerse
por medio de la plataforma digital a partir de la cual se inici6 la comunicacién por el usuario, a
menos que se haya eliminado o suspendido la cuenta correspondiente, en cuyo caso no existira
un incumplimiento de la entidad, sino que, ante la imposibilidad hacer posible la notificacién, se
configura una causal de fuerza mayor que, por lo demas, enervaria el silencio administrativo
positivo.

En todo caso, al tratarse del ejercicio de un derecho fundamental, la entidad debe obrar de
forma flexible y favorable al ciudadano cuando se encuentre en zonas grises respecto al
cumplimiento o no de dichas caracteristicas minimas que debe contener la peticion, incluso, de
omitirse algun dato en el mensaje que pudiera servir para identificar a la persona, la entidad
debera proceder a solicitarlo al interesadol118l,
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Es preciso anotar que tales lineamientos no necesariamente son aplicables cuando la
informacion solicitada corresponde, por ejemplo, a datos sensibles, conforme a la ley de habeas
datalll9 En este escenario, pareceria necesario que la entidad pueda exigir algunos requisitos
adicionales en aras de determinar la autenticidad del solicitante.

4.6.5.4. Es importante tener presente que cada red social ofrece diferentes servicios para
satisfacer de diversas maneras las necesidades de informacién y comunicacién de la sociedad.
Es por ello que respecto de cada plataforma se debe hacer un analisis con miras a establecer
si un mensaje corresponde o no al ejercicio del derecho fundamental de peticion.

Cabe advertir que en el caso de que la entidad cree una pagina, como lo sugieren los protocolos
de Gobierno en Redes, ello podria dar lugar a la interaccién con la ciudadania de la siguiente
manera: (i) respuestas a sus publicaciones, que normalmente se asemejan a expresiones que
no constituyen el ejercicio del derecho de peticion tal como opiniones o sugerencias, cuyo
trdmite por parte del administrador es opcional; y (ii) mensajes directos por chat. En cualquiera
de los dos escenarios existe la posibilidad de recibir mensajes de datos que impliguen, como
se ha expuesto, el ejercicio del derecho de peticién, méas alla de que, en la primera de ellas la
probabilidad de que ocurra es menor. Es importante mencionar que, de crearse una pagina, la
autoridad tiene la posibilidad de restringir sus configuraciones para que los usuarios no puedan
enviar mensajes instantaneos por el chat, sin que ello suponga una restriccion del derecho
fundamental, ya que existen otros medios para el ejercicio del mismo como se ha reiterado en
varias oportunidades en esta providencia.

[...]

9.1. LINEAMIENTOS PARA EL TRATAMIENTO DE PETICIONES REALIZADAS A TRAVES DE
REDES SOCIALES

Una vez dicho lo anterior, se hace necesario sefialar lineamientos en lo que respecta a la
atencién de las peticiones ciudadanas que reciba la entidad a través de sus perfiles de redes
sociales.

e Primer aspecto: identificacion de peticiones recibidas a través de redes sociales

El literal a del articulo 2 de la Ley 527 de 1999 refiere que un mensaje de datos es "[...] la
informacion generada, enviada, recibida, almacenada a comunicada par medios electrénicos,
Opticos o similares, como pudieran ser, entre otros, el intercambio Electronico de Datos (EDI),
Internet, el correo electrénico, el telegrama, el télex o el telefax".

Por su parte, el articulo 15 de la Ley 1437 de 2011, dispuso que ‘las peticiones podran
presentarse verbalmente y deberd quedar constancia de la misma, a por escrito, y a través de
cualquier medio idoneo para la comunicacion a transferencia de datos". (Subraya fuera del
texto).
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En este contexto, las redes sociales resultan ser medios eficaces para el intercambio de
informacion y mensajes de texto en Linea y, practicamente, en tiempo real. Este canal cada dia
cobra més relevancia, convirtiéndose en el méas efectivo para la comunicacion y divulgacion de
informacion. Para las entidades publicas, resulta ser un medio eficaz en la promocién de la
participacion ciudadana y la transparencia gubernamental y es por ello que, a través de este
canal, la ciudadania puede solicitar el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio,
requerir informacion, consultar, examinar y solicitar copias de documentos, formular consultas,
guejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

A continuacion, se presenta la explicacion realizada por la Corte Constitucional de los "tipos
generales de manifestaciones que, en principio, supondrian el ejercicio del derecho de peticion,
asi como de aquellas expresiones que no se encuentran amparadas en esta garantia
constitucional!8.

Manifestaciones del derecho de peticion

Se puede presentar en diferentes
supuestos: cuando se pretende que la
autoridad intervenga en la satisfaccion de

Peticibn de interés

Segun el general necesidades de los miembros de la
interés sociedad, o como forma de participacion
que del ciudadano en la funcién publica, entre
persigue otros.

A través de su uso se persigue el

Peticion de interés > ;
reconocimiento o la garantia de derechos

articular T
P subjetivos.

- Tienen el objeto de obtener acceso a
Solicitud de | . o, .
) ., informacion o documentos relativos a la
informacion o

accion de las autoridades
correspondientes.

Actuacion que impulsa una persona para
exigir a la autoridad el cumplimiento de una
funcion o un deber consignado en las
normas que lo rigen, sin necesidad de
iniciar un procedimiento judicial para tal
efecto.

El requerimiento se encamina al

documentacion

Segun la | Cumplimiento de un
pretension | deber constitucional o
invocada | legal

Garantia 0 o

. reconocimiento de un derecho o a la
reconocimiento de un P . ) .,
derecho garantia del mismo a partir de una accion

de la autoridad respectiva.

18 Tomado de la Sentencia T-230 del 7 de julio de 2020, proferida por la Honorable Corte Constitucional.
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Se formula a efectos de que la autoridad
presente su punto de vista, concepto u
opinidn respecto de materias relacionadas
con sus atribuciones. La respuesta de este
tipo de peticion no supone la configuracion
Consulta de un acto administrativo, toda vez que lo
remitido por la autoridad no es vinculante,
ni produce efectos juridicos y contra ella no
proceden recursos administrativos o0
acciones ante la jurisdiccion de lo
contencioso administrativo®®.

Comunicacion en la que se manifiesta una
inconformidad o descontento en relacion

Queja con una conducta o accion de las
autoridades en el desarrollo de sus
funciones.

Poner en conocimiento de la autoridad
respectiva una conducta, con el fin de que,

Denuncia si asi lo estima y por las vias pertinentes,
se adelante la investigacion que
corresponda®®.

Es la exigencia o demanda de una solucién

Reclamo ante la prestacion indebida de un servicio o

falta de atencion de una solicitud.

Figura juridica a través de la cual se
controvierten decisiones de la
administracion para que las modifique,
aclare o revogue

Recurso

En cuanto las expresiones que no necesariamente suponen una obligacidén de respuesta, y que,
eventualmente, podrian ser rechazadas por la autoridad, se encuentran:

Expresiones que no se consideran derecho de peticion

Peticiones o comentarios | Los términos respetuosos en que deberan
irrespetuosos, hostiles u | formularse las solicitudes suponen una restriccion
ofensivos al objeto del derecho de peticion y al nacimiento de

19 Sentencia T-1075 de 2003, M.P. Marco Gerardo Monroy Cabra.

20 Sobre esta modalidad, es preciso traer a colacion lo advertido por esta Corporacion en la Sentencia C-951 de 2014: “Por otra parte, de
acuerdo a la interpretacion sistematica del enunciado normativo, cuando alli se alude a la posibilidad de apelar al derecho de peticion para
formular denuncias e interponer recursos no hace referencia a aquellas denuncias que dan inicio a una actuacion penal, ni la interposicién de
recursos incluye aquellos que en ejercicio del derecho a la defensa puedan instaurarse en el curso de las actuaciones judiciales, cuyo tramite
se regira por las reglas que particularmente fijen los procedimientos judiciales, toda vez que debe entenderse que el articulo 13 que el legislador
estatutario incorpora a la parte primera del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, se aplica frente a las
actuaciones administrativas, no asi a los procesos judiciales[199].” De igual forma, es precio destacar que tampoco cabe para abrir procesos
disciplinarios o fiscales.
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las obligaciones que se desprenden de su ejercicio.
Tal como se adelantd en apartados anteriores,
cuando las personas omitan esta carga, las
autoridades se encuentran habilitadas por la ley
para no proceder a su tramite. En todo caso se
reitera que la interpretacion que realice la autoridad
en estos eventos debe ser restrictiva de manera
gue las limitaciones al ejercicio del derecho de
peticion sean minimas?..

Actuaciones en el marco de | Como se anuncié anteriormente, las actuaciones
procesos judiciales o |que se realicen como parte de los tramites
administrativos judiciales o administrativos no tienen la naturaleza
(disciplinario y fiscal) del derecho de peticion, sino que se encuentran
cobijados por las normas especiales de
procedimiento??.

Opiniones, criticas | La manifestacion de una idea sobre la gestion
constructivas, felicitaciones | realizada por la autoridad o el servicio que ha
0 sugerencias estado prestando a la comunidad no se considera

como un ejercicio del derecho de peticién, por
cuanto no exigen una respuesta.

RECUERDA QUE... Independientemente de que la Direccion Técnica de Comunicaciones o la
dependencia que haga sus veces sea competente para dar respuesta a la peticion realizada a
través de Redes Sociales, tal situacidbn no es Obice para que la peticion se radique de
conformidad con los lineamientos que se establecen en el presente manual para tal fin.

e Segundo aspecto: solicitud de datos para el registro de las peticiones

Una vez identificada la peticion ciudadana en redes sociales, ya sea por publicaciones en los muros,
espacios comunes a por mensajes internos a inbox, el funcionario encargado de la Direccidon Técnica
de Comunicaciones y/o funcionario designado mediante acto administrativa, procedera a revisar si la
peticion cumple con los requisitos minimos exigidos por el articulo 16 de la Ley 1437 de 2.011, si cumple

21 Articulo 19 de la Ley 1437 de 2011: “PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS. <Articulo modificado por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. El nuevo texto es el siguiente:> Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes.
En caso de no corregirse 0 aclararse, se archivara la peticion. En ninglin caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o
incompletas. // Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de
derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.”
22 En palabras de esta Corporacién, cuando se presentan solicitudes a una autoridad judicial “deben distinguirse dos situaciones: la primera se
presenta cuando en ejercicio del derecho de peticion se requieren asuntos gue estan vinculados de manera estricta a la funcién judicial y, la
segunda, cuando ella versa sobre aspectos de caracter meramente administrativo. En el primer evento estas solicitudes encuentran sus limites
en las reglas de las formas propias de cada juicio y, por tanto, la presentacion de la solicitud no implica, de manera alguna, el desconocimiento
de los términos y demas formalidades aplicables al proceso. No obstante, se debe aclarar, cuando las solicitudes son elevadas por los sujetos
procesales, a fin de hacer efectivas sus prerrogativas constitucionales, éstas deben ser examinadas de manera minuciosa ya que la efectividad
de la peticién tendra un vinculo estrecho con el debido proceso y el acceso a la administracion de justicia. En el segundo evento, cuando la
solicitud versa sobre asuntos de indole administrativa, ha sido claro para esta corporacién que los parametros que deben guiar su tramite son
los establecidos en las disposiciones del Cédigo contencioso Administrativo.” Sentencia T-920 de 2008, M.P. Clara Inés Vargas Hernandez.
Véanse también las Sentencias T-414 de 1995 y T-297 de 2006.
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con estos y la finalidad u objeto de la peticion es clara inmediatamente deberd ser radicada a través
de la Ventanilla Unica Virtual (https://www.ventanillaunicavirtualquindio.gov.co). Aunque el funcionario
designado por la direccién Técnica de Comunicaciones puede ofrecer una respuesta preliminar a través
de redes sociales, el tramite formal debe llevarse a cabo en la Ventanilla Unica Virtual, garantizando
un registro oficial y el seguimiento adecuado de cada solicitud.

En el evento que el peticionario no haya aportado sus datos el funcionario encargado de la
Direccion Técnica de Comunicaciones o la dependencia que haga sus veces, debera solicitarle
al peticionario(a) sus datos de identificacion para efectos del registro de la solicitud en el sistema
Ventanilla Unica, con posterioridad a la remision del guion sobre proteccion de datos personales
gue se establezca para tal fin. Dicha solicitud de datos se realizara a través de mensajes
personales, directos o inbox23. Los funcionarios que tengan a cargo esta actividad deberan
recibir una capacitacion previa sobre los aspectos fundamentales del derecho de peticion.

El siguiente es el procedimiento que se debe utilizar para requerir la informacién personal de la
ciudadania que eleva peticiones a través de redes sociales:

v Solicitar al ciudadano los datos necesarios: nombre completo, nimero de cédula, numero
de celular y correo electrénico.

v' Registrar la PQRSD en la Ventanilla Unica Virtual mediante un usuario anénimo.

v' Agregar toda la informacién que el ciudadano requiere, por dénde se recibe, y datos

personales del ciudadano.
v" Proporcionar al ciudadano el nimero de radicado, para que pueda hacerle seguimiento
a su solicitud de manera oficial.

¢ Tienes alguna condicion especial? (adulto mayor, habitante de calle, mujer gestante,
periodista, menor de edad, veterano de la fuerza publica, victima del conflicto armado, peligro
inminente, discapacidad), ¢cual?

RECUERDA QUE... en ningln caso la autoridad concernida podra rechazar alguna de las
manifestaciones que configuran el ejercicio del derecho de peticion. Ni siquiera en el evento de
gue no se cumpla con el contenido minimo dispuesto en el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011,
ya que la autoridad tiene la carga de requerir al interesado la informacion, documentacion o
trAmites necesarios para adoptar una decision de fondo. Durante el tiempo en que se corrige 0
completa la peticion, no correran los plazos que exige la ley para la contestacion.

Con la informacion referida se procedera a registrar La solicitud en el sistema Ventanilla Unica
y la persona encargada del manejo de la misma debera direccionarla a la dependencia o
autoridad competente.

23En este punto, debe destacarse lo establecido por la Corte Constitucional en la sentencia T-230 de 2020, al indicar que la identiOcacion del
peticionarlo adquiere especial relevancia, por cuanto es una informacién necesaria para que la entidad pueda materializar su deber de
contestar la solicitud.
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Se reitera, las peticiones deberan contener por lo menos la informacién descrita en el articulo
16 de la Ley 1434 de 2011%4; no obstante, dependiendo de los datos informados, el sistema
Ventanilla Unica, cuenta con las opciones para adelantar el registro ya sea como ciudadano/a
identificado/a o anénimo.

De igual forma, se remitird copia del hipervinculo a link en el que esta la interaccion con el/la
ciudadano/a, segun lo permita cada Red Social. La Direccion Técnica de Comunicaciones, dara
respuesta, en los siguientes términos:

"Dado que no obtuvimos respuesta de tus datos personales para el registro de la solicitud, te
informamos que no ha podido ingresada en el Sistema Ventanilla Unica de la entidad”.

En el caso de que si se pudiera registrar la solicitud idbneamente con los datos del peticionario
se le indicara que: el nimero asignado a tu peticion te sera informado lo mas pronto posible;
para consultar La respuesta en los términos legales, debes ingresarlo en el siguiente link:
https://www.ventanillaunicavirtualquindio.gov.co/index.php?option=com_content&view=categor
y&layout=blog&id=26&Itemid=101&limitstart=20

Si se trata de una solicitud de informacion publica a la que se le pueda dar respuesta de forma
inmediata por la misma Red Social, la Direccién Técnica de Comunicaciones, debera articular
previamente la respuesta con las dependencias competentes, de tal forma que la informacién
sea inmediata, veraz y congruente.

Un ejemplo de ello es el siguiente:

Hola Fernanda, el dia de hoy el sefior Gobernador Juan Miguel Galvis Bedoya radicé ante la
Honorable Asamblea del Departamento del Quindio un proyecto de ordenanza respecto a [....]

RECUERDA... En cuanto a las expresiones ciudadanas que no se consideran manifestaciones
del derecho de peticion, es importante anotar que el ordenamiento juridico no establece
obligaciones frente a su respuesta especifica. No obstante, las entidades deben considerar
aqguellas opiniones, criticas y sugerencias que aporten a la gestidn institucional o a mejorar la
calidad del contenido publicado.

o Tercer aspecto: registro de peticiones identificadas en las Redes Sociales, en el
sistema Ventanilla Unica.

24 Articulo 16 de la Ley 1437 de 2011: “CONTENIDO DE LAS PETICIONES. <Articulo modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. El
nuevo texto es el siguiente:> Toda peticion debera contener, por lo menos: // 1. La designacion de la autoridad a la que se dirige. // 2. Los
nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad
y de la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccién electrénica. Si el peticionario es
una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electronica. // 3. El objeto de la
peticion. // 4. Las razones en las que fundamenta su peticién. // 5. La relacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite. //
6. La firma del peticionario cuando fuere el caso. (...)”

Documento controlado por el Sistema de Gestién
Prohibida su reproduccién total o parcial
Esta version es vigente si se consulta en la Intranet de la Gobernacién del Quindio


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1755_2015.html#1

" MANUAL Cadigo: M-SAD-18

@ ATENCION DE PETICIONES, Version: 02
QUEJAS, RECLAMOS, Fecha: 20/01/2025

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS Pégina 32 de 41

Una vez se reciba de parte de la Direccion Técnica de Comunicaciones 0 quien haga sus veces
la peticion presentada inicialmente a través de Redes Sociales, la persona asignada al manejo
del sistema Ventanilla Unica procedera al registro en el mismo indicando como canal de
recepcion "redes sociales".

Cuando se obtenga el numero asignado por el sistema, se remitira la informacion a la Direccidn
Técnica de Comunicaciones, para que esta la ponga en conocimiento del ciudadano a través
de un mensaje privado, directa a inbox.

e Cuarto aspecto: falta de claridad en las peticiones recibidas por redes sociales.

Es posible que durante el proceso de andlisis inicial que adelanta la Direccion Técnica de
Comunicaciones, no se comprenda el objeto de la peticién.

En estos casos, dicha dependencia debera solicitar inmediatamente al ciudadano, a través de
un mensaje directo a inbox, segun la red social, que se brinde la aclaracion necesaria para el
adecuado registro. Si el ciudadano no da respuesta dentro de los 10 dias siguientes, en
cumplimiento del articula 19 de la Ley 1437 de 2011, se dara cierre a la interaccion?®.

Solo hasta tanto se obtenga la respuesta aclaratoria, se solicitaran los datos personales
establecidas en el numeral 5.3.1.2. de este manual.

Si el perfil del ciudadano esta bloqueado, y no permite la comunicacion bidireccional, se
realizard una captura de pantalla de la mencion y del mensaje de la red social con la restriccion,
y se remitira al area de Gestion Documental de la entidad, quien realizar4 la solicitud de
informacion mediante publicacién por aviso, en los términos del articulo 69 de la Ley 1437 de
2011.

Si con posterioridad al registro de la peticion en el sistema Ventanilla Unica y a la remisién de
la misma a la dependencia competente, se establece que es necesario solicitar aclaracion al
ciudadano, ya que de lo expuesto no fue posible extraer con certeza el objeto de la peticién se
le solicitara a la peticion la aclaracion requerida en cumplimiento del articulo 19 de la Ley 1437
de 2011.

e Quinto aspecto: tratamiento y proteccion de datos del ciudadano

En todos los casos —y previo a la solicitud de datos de identificacion que se eleve a los
ciudadanos para el adecuado registro de sus peticiones— la Direccibn Técnica de

25 Articulo 19 de la Ley 1437 de 2011: "PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS 0 REITERATIVAS. <Articulo
modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. El nuevo texto es el siguiente:> Toda peticién debe ser
respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion esta se devolvera
al interesado para que la corrija 0 aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o
aclararse, se archivard la peticion
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Comunicaciones deberd solicitar la autorizacion del ciudadano para efectos del tratamiento de
sus datos personales, segun la politica de privacidad y tratamiento de datos personales de la
entidad. Para los mismos efectos, se debera remitir el vinculo de acceso a la politica de
tratamiento de datos personales, como se sefiala a continuacion:

De conformidad con lo establecido en la Ley 1581 de 2012, por lo cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales, solicitamos su autorizacion para el
tratamiento de su informacién, segun lo dispuesto en nuestra politica de tratamiento de datos
personales.

¢Autoriza? Si/No
e Sexto aspecto: uso de lenguaje claro e incluyente

En todas las interacciones con la ciudadania a través de las redes sociales, la entidad debe
utilizar lenguaje claro e incluyente.

De igual forma, se deben tener en cuenta las siguientes pautas de interaccién con los
ciudadanos y ciudadanas:

v Alinicio de la interaccion.

v" Organice las ideas antes de escribir y defina la estructura y el orden de su

mensaje.

Inicie el mensaje con un saludo y un agradecimiento al destinatario.

Responda la consulta o solicitud en las primeras lineas de su mensaje. Los

argumentos o justificaciones deberan incluirse posteriormente.

v' Hable en nombre de la entidad empleando la primera persona del plural (nosotros,
nosotras, nos).

v Dirijase a la ciudadania empleando el pronombre usted (por tratarse de Redes
Sociales/es las Oficinas de Comunicaciones tienen la potestad de definir la forma
en que se dirigirdn a la ciudadana).

v Redacte textos cortos y relevantes, elimine todas las ideas que no aportan y las

palabras que son complejas y pueden reemplazarse por otras mas sencillas. Un

mensaje es eficiente si es concreto, breve y preciso.

No asuma que el destinatario de su mensaje sabe lo que usted esta pensando.

Utilice lenguaje incluyente y, en particular, aquellas expresiones que incluyan a

los géneros binarios y no binarios y que contribuyan a la igualdad y visibilidad de

la diversidad.

v' Absténgase de utilizar palabras en maylscula sostenida, pues estas se

consideran gritos al lector.

Evite el lenguaje técnico, solemne, especializado o juridico.

Lea su mensaje antes de enviarlo y corrija la ortografia y la puntuacion.

Absténgase de abreviar las palabras y de utilizar emoticones.

AN

AN

AN
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Al finalizar la interaccion:

v Preguntele al peticionario si tiene dudas o inquietudes adicionales.
v' Despidase y agradezca al destinatario de su mensaje por haberse comunicado
con la entidad.

e Séptimo aspecto: cierre de lainteraccidon por redes sociales

La Direccion Técnica de Comunicaciones dara cierre a la interaccion a través de un mensaje
directo en la Red Social en la que se elevd la solicitud informando el nUmero de registro
asignado, como se observa a continuacion:

Te confirmamos que para poder brindar la ayuda que necesitas, fue necesario registrar tu
solicitud en el sistema Ventanilla Unica; la peticién ya quedo radicada con el nimero 12345 y
la respuesta sera enviada a tu correo electronico, en los términos de la Ley 1437 de 2011, o
podras consultarla en el siguiente link

https://www.ventanillaunicavirtualquindio.gov.co/index.php?option=com_content&view=categor
y&layout=blog&id=26&Itemid=101&limitstart=20 , al cual deberas ingresar con el usuario y
contrasefia que seran remitidos a tu correo en los proximos dias.

RECUERDA QUE... La Corte Constitucional en sentencia T-230 de 2020 en desarrollo del
derecho de peticidon a través de redes sociales, sefalé que, si una entidad del Estado decide
utilizar una red social y esta admite una comunicacién bidireccional, como deber correlativo, a
la entidad le asiste la obligacién de tramitar las solicitudes que por esa via se formulen,
siguiendo las exigencias legales para tal efecto. En este contexto, la autoridad tiene la
posibilidad de restringir sus configuraciones para que los usuarios no puedan enviar mensajes
instantaneos por el chat, sin que ello suponga una restriccion del derecho fundamental.

No es posible redireccionar al ciudadano/a a través de redes sociales para que utilice otros
canales de atencion, ya que esta carga le corresponde a la entidad, a través de la ruta interna.

Si al momento de solicitar informacion al ciudadano/a para el registro de su solicitud por inbox,
el usuario tiene el perfil bloqueado, debera realizarse una captura de pantalla de dicho mensaje
y reportarlo a la Oficina de Servicio al Ciudadania para que quede la evidencia respectiva.

Sobre el proceso de verificacion de cuentas en redes sociales, se advierte que esta verificacion
es una carga con la que "preferiblemente" se debe cumplir a efectos de transmitir la informacion
con mayor credibilidad, pues asi la ciudadania tendra certeza de que estan dialogando e
interactuando can el vocera o cuentas oficiales de una entidad.

Aunque larecepcion de mensajes en redes sociales esta habilitada las 24 horas, esto no supone
la obligacion de responder de manera inmediata, sino en los términos legales establecidas para
tal efecto.
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NOTA: ES RESPONSABILIDAD? DE LA DIRECCION TECNICA DE COMUNICACIONES
INICIAR EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE EL TRAMITE AQUIi ESTABLECIDO, DE TAL
MANERA QUE LA PETICION PUEDA SER RADICADA EN EL SISTEMA VENTANILLA
UNICA Y DE ESTA MANERA NO AFECTAR EL NUCLEO ESENCIAL DEL DERECHO DE
PETICION.

10. PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DE CORREOS ELECTRONICOS

El correo electrénico o e-mail es un servicio en linea que, al igual que ocurre con el correo postal
tradicional, nos permite enviar y recibir mensajes a través de un servicio de red a multiples
destinatarios.

Dicho esto, la entidad cuenta con el siguiente correo electrénico institucional:
contactenos@gobernacionquindio.gov.co el cual es administrado por el Area de Gestién
Documental. Convirtiéndose en otro canal dirigido a la ciudadania en general y demas
autoridades para que a través de estos radiquen sus diferentes peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias, entre otros.

Bajo este contexto, es importante tener en cuenta que las diferentes dependencias de la entidad
(Secretarias, Direcciones, Jefaturas, entre otras) cuentan con su respectivo correo electronico,
cuyo objetivo principal es facilitar la comunicacién al interior de la misma. De esta forma,
los funcionarios y colaboradores los utilizan para enviar mensajes relacionados con el trabajo,
compartir documentos, coordinar proyectos, formalizar registros entre otras actividades
inherentes a la actividad administrativa que dia deben desarrollar.

No obstante, en muchas ocasiones la ciudadania en general u autoridades no envian sus
peticiones, quejas, reclamos, entre otras, a través de los correos institucionales establecidos
para tal fin, sino que las envian a los correos asignados a cada una de las dependencias de la
entidad. Tal situacién, no es 6bice para que se le dé respuesta de fondo a lo solicitado.

Por lo tanto, en el evento que se presente tal situacion el funcionario que tenga a su cargo el
manejo o administracion del correo electrénico de la dependencia que recibi6é la peticion,
independientemente de que la misma sea competente para dar respuesta a esta, debera remitir
inmediatamente la peticion al correo electrénico institucional
contactenos@gobernacionquindio.gov.co , con el fin de que se inicie el tramite de registro a
través del sistema Ventanilla Unica.

En este sentido, es importante fortalecer los mecanismos de comunicacion y atencion al
ciudadano, estableciendo en la pagina web de la entidad una descripcion clara de cada uno de
los canales disponibles y su uso adecuado. Dentro de esta informacién, se debe hacer especial
enfasis en el correo de notificacionesjudiciales@quindio.gov.co , el cual ha sido dispuesto

26 Como quiera que las redes sociales de la entidad a través de las cuales se radiquen peticiones son creadas y administradas por la Direccién Técnica de Comunicaciones,
es responsabilidad de su titular dar cumplimiento al tramite establecido en este manual para tal fin
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exclusivamente para la recepcion de notificaciones judiciales, conforme a lo establecido en el
articulo 197 del CPACA. Este buzon cumple la funcion especifica de recibir resoluciones y
demas comunicaciones derivadas de procesos judiciales, garantizando el derecho de defensa
de las partes involucradas.

Dado el alto volumen de correos recibidos en esta cuenta (mas de 8.000 anuales), es
fundamental regular su uso de manera estricta, evitando que sea utilizado para la radicacion de
peticiones generales. La recepcion de solicitudes no judiciales en este correo compromete la
agilidad en la gestion de procesos juridicos y expone a la entidad a riesgos como la pérdida de
informacion, remisiones tardias y falta de respuesta oportuna. Por ello, se debe informar de
manera clara a la ciudadania que cualquier comunicacion que no corresponda a una notificacién
judicial no seréa tramitada y, en consecuencia, sera eliminada, invitando a los usuarios a utilizar
los canales adecuados, como el correo contactenos@gobernacionquindio.gov.co Yy los
formularios de PQRSDF en la pagina web de la entidad.

Con estas acciones, se busca optimizar la comunicacién institucional, mejorar la gestiéon
documental y asegurar que cada solicitud sea atendida por los canales adecuados,
garantizando asi una respuesta eficiente y oportuna.

Este enfoque reorganiza la informacion y destaca la importancia de la regulacion de los correos
electrénicos, sin seguir la estructura original, pero incorporando el nuevo contenido de manera
natural.

11. PETICION ANONIMA

Es aquella que carece de la exigencia legal de identificacion del peticionario. Debe ser admitida para
trdmite y resolucion de fondo cuando “exista una justificacién seria y creible del peticionario para
mantener la reserva de su identidad”. Fuente: Sentencia C-951 del 04 de diciembre de 2014.

Cuando se presente ante la entidad una peticién anénima y su objeto sea claro, debera ser resuelta de
fondo aplicando las mismas reglas que garanticen el derecho fundamental de peticion respecto a su
ndcleo esencial y elementos estructurales.

Si el peticionario dentro del contenido de la peticién no, indica alguna informacion para ser contactado,
se debe notificar conforme a lo especificado o consignado en la peticion.

En el caso que se desconozcan los datos de contacto o de correspondencia del peticionario, sera
necesario que la entidad notifique la respuesta mediante aviso, siguiendo el procedimiento establecido
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

11.1. RESPUESTAS A PETICIONES IMPOSIBLES DE ENTREGAR Y/O ANONIMAS.

Conforme lo indica el literal 2° del articulo 69 de la ley 1437 del 2011 "Por la cual se expide el
Caddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, por desconocerse
la informacién sobre el destinatario (peticionario), las respuestas a las solicitudes, peticiones,
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quejas, reclamos y/o sugerencias seran publicadas en la pagina web de la entidad, y en todo
caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias,
con la advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al
retiro del aviso.

En el evento que se estructuren los supuestos de hecho establecidos por la norma en comento,
a efectos de que se realice la publicacién en la pagina web de la entidad, el titular de la
dependencia competente para dar respuesta a la peticion debera enviarla a la Secretaria TIC
de la entidad para tal fin; sin perjuicio, de que siendo documento deba ser enviado al primer
piso del C.A.D. “Ancizar Lépez Lopez’, Area de Gestidn Documental para su respectiva
publicacién en la cartelera que se encuentra ubicada en esta para tal fin.

12. DENUNCIA.

Manifestacion que puede realizar cualquier ciudadano para enterar a las autoridades de la
existencia de hechos contrarios a la ley, incluidos los relacionados con contratacion publica, con
el fin de activar mecanismos de investigacion y sancion. Dar a conocer conductas constitutivas
en faltas disciplinarias por incumplimiento de deberes, extralimitacion de funciones,
prohibiciones y violacion del régimen de inhabilidades, incompatibilidades, impedimentos y
conflicto de intereses de un servidor publico. Una denuncia puede ser presentada en forma
anénima.

Las denuncias deben ser tramitadas, siempre y cuando del escrito de denuncia se puedan
establecer requisitos de credibilidad y fundamento, es decir, cuando al menos la denuncia sea
creible, relate circunstancias de tiempo, modo y lugar que rodearon el acontecimiento, vislumbre
la posibilidad de identificar al infractor y se informen o acomparien las fuentes probatorias que
puedan dar respaldo a esta (nombres de testigos, entre otros) o cuando se refiera en concreto
a hechos o personas claramente identificables.

13. QUEJA.

Comunicacion en la que se manifiesta una inconformidad o descontento en relacion con una
conducta o accion de las autoridades en el desarrollo de sus funciones. Una queja puede ser
presentada en forma anénima.

RECUERDA QUE... La Ley 962 de 2005, en su articulo 81 consagra:

Ninguna denuncia o 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 los hechos denunciados) o cuando se refiera en
concreto a hechos o personas claramente identificables. (Negrilla y subraya fuera de texto)

Asi mismo la ley 1952 de 2.019, en su articulo 8, establece:
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Oficiosidad y preferencia. La accion disciplinaria se iniciara y adelantara de oficio, o por
informacion proveniente de servidor publico o de otro medio que amerite credibilidad, o por
gueja formulada por cualquier persona, y no procedera por anénimos, salvo en los eventos en
gue cumpla con los requisitos minimos consagrados en los articulos 38 de la Ley 190 de 1995
y 27 de la Ley 24 de 1992. [...]

14. DE LA EXCEPCION Y SUSPENSION DE LOS TERMINOS

Excepcidén a los términos (respuesta parcial): Cuando excepcionalmente no fuere posible
resolver la peticion en los plazos sefialados en el numeral 2.1.“De las modalidades de las
peticiones”; el responsable de la misma debera informar de inmediato esta circunstancia al
interesado antes del vencimiento del término sefialado en la ley, expresando los motivos de la
demora, indicando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no
podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Los términos solo se suspenderan:

Por el tiempo que el peticionario utilice para adelantar un tramite a su cargo, de conformidad con el
articulo 17 y 19 de la Ley 1437 de 2011, desde el dia habil siguiente al requerimiento (solicitud de
informacion) hecho por la entidad hasta el momento en el cual el peticionario allegue lo solicitado.

Durante el término en el que se decide un impedimento o recusacién a un cierre por descimiento
tacito o de términos y ante una decision formulada por una entidad a través de un acto administrativo
motivado.

15. DEL DESISTIMIENTO DE UNA PETICION

El desistimiento se considera la terminacion anticipada del tramité de resolucién de una peticién debido
a que el titular o accionante de la peticion manifiesta su voluntad de abandonar su pretensién, sin
renunciar al derecho de poder iniciar o presentarla posteriormente. Se puede presentar en tres (3) casos:

® Desistimiento tacito: Situacion en la cual el peticionario no completa la solicitud ampliacién de
informacién requerida por una entidad dentro del término establecido un (1) mes, con opcion de prérroga
por un tiempo igual, si el peticionario lo solicita.

La Entidad decretara el desistimiento tacito y el archivo del expediente, mediante acto administrativo
motivado, que se notificara personalmente, 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 17 de la Ley 1437 de 2011.

© Desistimiento expreso: 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, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por
razones de interés publico; en tal caso expediran resolucion motivada. Articulo 18 de la Ley 1437 de
2011.
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® Desistimiento por vencimiento de términos: Situacién en la cual el peticionario no completa la solicitud
aclaracion de informacion requerida por una entidad dentro del término establecido (10 dias habiles).

La Entidad decretard el desistimiento por vencimiento de términos y el archivo de la peticién, 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 19 de la Ley 1437 de 2011.

16. TRATAMIENTO DE LAS PETICIONES

Es menester que cada uno de los usuarios a los cuales les otorgan permisos para la gestion de
peticiones (consulta, atencion, respuesta, traslado, entre otros), hagan buen uso de los datos
almacenados en el sistema Ventanilla Unica y dar tratamiento a los mismos conforme con la Politica y
lineamientos de proteccion y tratamiento de datos de la entidad, con el fin de asegurar de que estos sélo
seran utilizados en la gestién de las solicitudes por la ciudadania.

17. GENERALIDADES DEL REGISTRO DE PETICIONES

La entidad debera ingresar todas?’ las peticiones ciudadanas que se reciban a través de cualquier canal
de atencion.

Una vez recibida la peticion por cualquier canal diferente al sistema Ventanilla Unica, la entidad debera
vincularla a dicho Sistema a mas tardar el dia habil siguiente a su recibo y radicacion.

Es pertinente anotar que la entidad debe propender por crear las peticiones en el sistema Ventanilla
Unica en el menor tiempo posible a su recepcion, toda vez que el inicio de términos de la peticion sera
el dia habil siguiente a la fecha del primer conocimiento de la peticion por parte de la entidad sin distinguir
la dependencia o area que la hubiese registrado y no la fecha de creacion en el sistema Ventanilla Unica.

En este entendido, si una peticion se crea al tercer dia habil, es responsabilidad de la entidad considerar
tres (3) dias menos para atencion o traslado que los establecidos por el sistema Ventanilla Unica, toda
vez que ya ha transcurrido dicho tiempo sin ser registrada en el mismo.

Con relacion a las peticiones cuyo canal de ingreso sea E-mail, Buzén y Redes Sociales, la
dependencia que registra la peticidon en el Sistema, debe adjuntar la evidencia de la solicitud textual del
peticionario (archivo con el correo, archivo con el formato ingresado por Buzdén, captura de pantalla o
archivo de la solicitud realizada en redes sociales) con el fin de asegurar la atencion completa de la
misma.

De igual manera, las diferentes dependencias de la entidad tendran la obligacion de proceder al cierre
de la peticion en el sistema Ventanilla Unica, a mas tardar el mismo dia en que se cumpla el término
legal para dar respuesta.

18. PETICIONES CON INFORMACION SENSIBLE Y RESERVADA

Con el fin de proteger informacion sensible y/o reservada de la ciudadania, asi como sus solicitudes, es
deber de cada responsable de la creacién de peticiones en el sistema Ventanilla Unica, validar que la

27 Siempre y cuando no contengan informacioén sensible como se indica en el numeral 4.4 del manual
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peticion no contenga informacién de caracter sensible o reservada, como:

» Origen racial o étnico.

» La orientacion politica.

» Las convicciones religiosas o filosoficas.

» La pertenencia a sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o que promueva
intereses de cualquier partido politico o que garanticen los derechos y garantias de partidos
politicos de oposicion.

> Datos relativos a la salud, a la vida sexual.

» Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.

» Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

» Hojas de vida.

» La historia laboral.

» Los expedientes pensionales y demas registros de personal que obren en los archivos de las
instituciones publicas o privadas.

» La historia clinica.

» Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria que
realice la nacion.

» Estudios técnicos de valoracion de los activos de la nacion.

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

» Datos protegidos por el secreto comercial o industrial.

» Planes estratégicos de las empresas publicas de servicios publicos.

» Datos amparados por el secreto profesional.

» Los datos genéticos humanos.

» Los demas cuyo acceso esté expresamente prohibido por una norma legal o constitucional.

En caso de encontrarse que la peticiébn contiene informacién de caracter sensible o reservado, el
responsable de registrar o atender la peticion NO debe crearla en el sistema Ventanilla Unica, sin
perjuicio de que sea atendida por la entidad competente en los términos establecidos por la Ley 1437
de 2011 a través de los canales definidos por la entidad.

En cualquier caso, la entidad que recibe o registra la peticién es responsable de proteger la informacién
y de realizar las actuaciones administrativas correspondientes para proteger al maximo dicha
informacion; por ejemplo, realizar traslado o dar respuesta a través de sobres sellados y establecer
acuerdos de confidencialidad en el manejo de la informacion con los empleados, contratistas y terceros
gue median en el trdmite de las peticiones.

19. TRASLADO DE PETICIONES

Eficiencia administrativa y cero papeles: En concordancia con la Directiva Presidencial de CERO
PAPEL?, no se remitiran en medio fisico los documentos de las peticiones radicadas por medio escrito
y estas se gestionaran a través del Sistema, con excepcién de aquellas peticiones que contengan libros,
folletos, planos, CD o cualquier otro medio que no sea permitido su reproduccion o de competencia de
una entidad Nacional, Privada o Defensor a la Ciudadania.

28 Directiva Presidencial 04 de 2012
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Tenga en cuenta que, al recibo de una peticidon por el canal escrito, una vez registrada en el sistema
Ventanilla Unica, esta viaja de manera virtual entre dependencias y no requiere oficio de traslado con
excepcion de los casos ya referidos; sin embargo, es deber de la entidad dar respuesta o informar sobre
cualquier actuacion administrativa al peticionario mediante comunicacion escrita, toda vez que en
principio el peticionario no tiene conocimiento del nimero de su peticion para realizar seguimiento a
través del sistema Ventanilla Unica. Exceptuando, aquellas solicitudes en las cuales el peticionario
autorice su envio de manera virtual.

Asi mismo, cuando la peticion no sea competencia de la entidad, se debe realizar el correspondiente
traslado por el sistema Ventanilla Unica a la entidad que dara respuesta de fondo a la peticion e informar
al peticionario de dicha situacion.

Ante el recibo de una peticidn interpuesta por la ciudadania, es deber de la entidad evaluar integralmente
el contenido de esta para determinar su competencia, y proceder a realizar la asignacion para el tramite
interno y/o el traslado correspondiente por el sistema Ventanilla Unica, si se trata de una o mas
dependencias de la entidad; en caso que se requiera trasladar la peticion a una entidad de orden
nacional, territorial o privado, se debe remitir mediante oficio la totalidad de la documentacion a la
entidad competente, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011:
“funcionario sin competencia”.

Ahora bien, considerando que como entidad somos una sola, en la gestion de las peticiones se debe
realizar la articulacion institucional necesaria que conlleve a la celeridad en el ciclo de atencion de la
peticion, que incluya retroalimentacion sobre posibles errores en traslado de estas o evaluaciones
incompletas.

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DEDESCRIPCION DE CAMBIOS
APROBACION REALIZADOS
01 20/10/2020 Creacion del documento
02 24/11/2021 Inclusion del numeral 10.2 PETICIONES
INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTOS TACITO
03 20/01/2025 Ajuste a la normatividad vigente.
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