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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calida
Compromiso Creativi
Iniciativa Talento

Aprendizaje Trabajo en equipo

Proactividad es Ser

1) DERECHO DE PETICION
2) TIEMPOS DE RESPUESTA
3) RESPUESTAS CLARAS, COMPLETAS Y DE FONDO
4) ACTITUD DEL SERVIDOR PARA PRESTAR EL
SERVICIO A LOS USUARIOS

JHONN VICENTE CUADROS CUADROS

ASESOR

VICERRECTOR GENERAL DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE COLOMBIA
ESPECIALISTA EN DERECHO PUBLICO UNIVERSIDAD NACIONAL
MAESTRIA EN DERECHO PUBLICO UNIVERSIDAD CARLOS Il DE ESPANA
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. Liderazgo Conocimiento
Identidad lnnmmcig(m Calidad
Compromiso Creatividad

Flexibilidad

DERECHO DE PETICION:#

4 Es la facultad que toda persona
tiene para presentar
solicitudes ante las autoridade ™

Ae® RO

0 ante ciertos particularesy %
obtener de ellos una pronta
solucion sobre lo solicitado.




Identidad lnnovaég(m Ca I d d
Compromlso Creatividad

IIIIIIII Talenton Ex_l_'d

Puede ejercerse en: =&

A Interés general o particular

4 Obrando en cumplimiento de una obligacion
0 deber legal

A Solicitar informacion.

A Formular consultas.




. Liderazgo Conocimiento
Identidad Innuvaci%n Calidad
Compromiso Creativida

xib ad

Iniciativa Talentom )

Que se busca?  EaE

Prestacion de un servicio.
Reconocimiento de un derecho.
Resolver una situacion Juridica.

Intervencion en un asunto particular de una autoric
entidad o funcionario.

Presentar quejas, reclamos, denuncias y sugerer
Solicitar informacion.

Examinar y requerir copias de documentos.
Elevar consultas.

To o To To To Do o To Do Do
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. Liderazgo Conocimiento
Identidad imnovacién Calidad

¢Quienes pueden  Tilieig
Poactiviéad ag Gy
presentarlo?

4 Cualquier persona lo
puede presentar
Independientemente des
las condiciones de sex
edad, nacionalidad,
estado civil, etc




. Liderazgo Conocimiento
Identidad lnnmmcig(m Calidad
Compromiso Creatividad

Flexibilidad

Iniciativa Talento

Sustento normativo —==&& e

- Constitucion Politica de 1991- Art.
23

- Ley 1437/11 CPACA - Art. 5° Num.
1°, art. 7°, 8y 9.

- Ley 1755/15 - Arts. 13 a 33
Derecho de Peticion.

- Decreto 1166/16 - Peticiones
Verbales.

Nivel Nacional
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Compromiso Creatividad

Flexibilidad

I 7 Ini.cizjltiva Talento
APre“dlzale_ Trabajo en equipo
Que son las PQRSD?-=:&

A Son siglas que corresponden a las
palabras Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y
Denuncias, lo anterior hace
referencia al proceso mediante el
cual, una entidad hace la gestion
Interna de las peticiones de los
ciudadanos.
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Identldad lnnovaégén Ca I d d

¢, Como lo identifico? -

Serae é ..
una solicitud de informacion?
el reconocimiento de un derecho?
una consulta?
una queja?
un reclamo?
una denuncia??




Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad

Por lo menos, toda peticion it Talento” g

il @§ Ser §

debe contener lo siguiente

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

2. Losnombresy apellidoscompletosdel solicitantey de surepresentantey
0 apoderadoy de la direcciondonderecibiracorrespondencia

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite
6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.
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-~ — Inigiati e lexibilida
{AY SYol NB:
cgvid Se¢

La autoridad tiene la obligacionde examinarintegralmentela
peticion, y en ningun casola estimaraincompletapor falta de
requisitoso documentos

Enninglncasopodra ser rechazadda peticion por motivos de
fundamentacidonnadecuadab incompleta

Art. 16, Ley 1755/15.
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o o To Do Do To I»

Nivel Nacional

ratAndose de PQRSD, que o Talonte

Aprendizaje Trabajo en equipo

debo hacer en cas? @
Peticionesrerbales

Peticionesncompletas “a p-F
Des_ds_timie_ntdécitoyexpreso - 2\ g"z.i =
Peticionesrrespetuosaspscurasy reiterativas ¥ ¥ / t"?,
Faltade competencia E" »> AW \v’

Términosadicionales
Informacionreservada
Anonimos

Proyecta culimral ¥ colectivo de naci
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del‘a7g0 Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creativid

Iniciativa Talent

Que hacer ena
A Peticiones verbaledas
autoridades deberan
dejar constancia y
deberan radicar las
peticiones verbales que
se reciban.

A Articulo 2.2.3.1 Presentacion y radicacion de peticiones verbales. Decreto
1166/16
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Identldad lnnovaég(m Calld d

Que hacer

A Peticionesincompletas sedebe
requerir al peticionario dentro
de los diez(10) diassiguientesa
la fechade radicacionpara que
la complete en el término
maximode un (1) mes

Art. 17, Ley 1755/15




Liderazgo Conocimiento

Identidad imnovaci oo Calidad
Compromiso Creativi
Iniciativa Talento

Que hacer e
Desistimiento Tacita Vencidos los
términos, la autoridad decretara el
desistimientoy el archivo de la misma,
medianteacto administrativomotivada

Desistimiento expresa El peticionario
podradesistiren cualquiertiempo de sus
peticiones

Art. 17y 18, Leyl75515

Nivel Nacional
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Identidad imnovaci & Calidad
Compromiso Creativi
Iniciativa Talento

Q u e h a C e r e"‘““‘.li g e 4

IrrespetuosasPodraserrechazada

Oscura se devolvera al interesado para
qgue la corrija o aclaredentro de los diez
(10) diassiguientes

Reiterativas Por analogia, se resuelven
remitiendose a respuestas anteriores
lgualmente se resuelvenen el link de
Gt NB I #z)MB D dz8e/1al ghgina web
delaentidad

Nivel Nacional . .
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Flexibilidad

Iniciativa Talento

Que hacer S f

 y

A Falta de competencia Dar
traslado al competente dentro
de los cinco (5) dias siguientes
de recibidala peticion

Art. 26, Ley175515

Nivel Nacional
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Liderazgo Conocimiento

. o Conocimi
Identidad mnovaci S Calidad
Compromiso Creativi

Q u ( ! I l Ini.ciativa Talento ;
a. C e r eprendl e abajo en equipo 4 :
Profctiviilad eS Ser _

Téerminos Adicionales Cuandono fuere
posible resolver la peticion, se debe
iInformar al peticionario, expresandolos
motivos de la demora y sefalandoel
plazo razonable en que se dara
respuesta, que no podra exceder del
dobledelinicialmenteprevisto

Paréagrafo, Art. 14, Ley 1755/15

Nivel Nacional
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Identidad lnnmmcig(m Calldad
Compromiso Creatividad

Fl idad

Iniciativa Talento

Que hacer e s

Informacionreservada Corresponderal

Tribunal Administrativo o0  Juez
administrativoconjurisdiccionen el lugar
dondeseencuentrenlosdocumentos

Cuando se niegue el recurso de
reposicion,el funcionariodebe enviar la
documentacion al tribunal o al juez
administrativoen un plazono superiora
tres (3) dias ..z msssan ez
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Identidad lmmvaég()n Calld d

Compromlso Creatividad

Que hacer enig

Anonimos:Cuando se desconozca
la informacion sobre el
destinatario, el aviso se publicara
en la pagina electrénica y en todo
caso en un lugar de acceso al
publico de la entidad (notificacion
por aviso).

Art. 69, Ley 1437/11




. Liderazgo Conocimiento
Identidad lnnmmcigén Calidad
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Flexibilidad

Iniciativa Talento

Tiempos de respuesta s,
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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creativid

Iniciativa Tglento"

Tiempos de respuesta =« f

Especiales
Solicitud de documentos o informacion - 10 Dias habiles

Consultas - 30 dias Habiles
(Art. 14 - Ley 1755/15)

Peticion entre entidades - 10 Dias habiles
(Art. 30 - Ley 1755/15)

Peticiones del Congreso de la Republica
5 dias Calendario (Informes)

10 dias Habiles (Documentos)
(Art. 258 y 260 - Ley 52 /92)

Habeas Data, Consulta 0 10 Dias habiles

Habeas Data, Reclamo 09 15 Dias habiles como méaximo
(Art, 14y 15 & Ley 1581 de 2012; Art. 16 & Ley 1266 de 2008)

%l Un IVERSIDAD

Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion o Jg MACIONAL
\.stf_‘#“"{ UE LAOLOMEILY
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Identidad. mnovacion Calidad
Compromiso Creatividad

Flexibilidad

Iniciativa Talento p

Tiempos de respuesta— =«

Puntos de atencion
Atencion Prioritaria: Derechos fundamentales (ej.: vida -Inmediato)

Periodistas (Preferencial).
(Art. 20 Ley 1755/15)
Infantes, menores, adultos mayores, mujeres gestantes y discapacitados
(Art. 12 y 13 Decreto 019/12)

Nivel Nacional
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Identldad lmmvaci()n Calldad

Se cuentan los dias O alento.
habiles o calendario?

Proactividad es Ser
Se cuentan los dias habiles, ya que en los plazos

de dias sefalados en las leyes y actos oficiales, . =/ 2 J’\

se entienden suprimidos los dias vacantes y . dﬁy T

feriados, a menos que se exprese lo contrario. A d /y/h /h//
E T %

Los meses y afios se computan segun el .{Q‘f ‘?2¢2
calendario; pero si el ultimo dia fuere feriado o \ﬂ 5
vacante, se extendera el plazo hasta el primer

dla habll Art. 62, delaley 42de 1913/ R®g i pplgicoymu ni ci pal o
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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad

(',POFC]Ué los cludadanos ey e
tienen derechos?

Proactividad es Ser
A 1. Presentarpeticionesen cualquierade susmodalidades(verbalo escrito), asi
comoa obtenerinformaciony orientacion

2. Conocer,salvo expresareservalegal, el estado de cualquier actuaciono
tramite y obtenercopias,asucosta,de losrespectivosiocumentos

3. Salvoreservalegal,obtenerinformacionque reposeen los registrosy archivos
publicosen lostérminosprevistospor la Constituciony lasleyes

A
A
A 4. Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos
A

establecidogparael efecto.

5. Ser tratado con el respeto y la consideraciondebida a la dignidad de la
personahumana

Nivel Nacional
Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo
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del‘a7g0 Conocimmn

¢Porqué los ciudadanos .
tienen derechos?

" “'"es Ser
A 6. Recibiratenciénespecialy preferente (PcD,adulto,
mayor,menorde edad,mujeresembarazadas,)

A 7. Exigirel cumplimientode las responsabilidadesle
los servidores publicos y de los particulares que
cumplanfuncionesadministrativas

A 8. A formular alegacionesy aportar documentos u
otros elementos de prueba en cualquier actuacion
administrativaen la cualtengainteres,

A 9. Cualquierotro quele reconozcda Constituciony las
| eyeS Art. 5, Ley1437de 2011
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del‘a7g0 Conocimien

Identldad Innovacion Calldad

¢Porque la entidad tiene i
deberes que cumplir?

" “'"es Ser
A 1. Dartrato respetuosoconsideradoy diligente a todaslaspersonassin
distincion
A 2. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante
cuarenta(40) horasala semana

A 3. Atender a todas las personasque hubieraningresadoa sus oficinas
dentro del horarionormalde atencion

A 4. Establecerun sistema de turnos acorde con las necesidadesdel
servicio

A 5. Expedirhacervisibley actualizaranualmenteunacartade trato digno.

Nivel Nacional . )
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Liderazgo Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad

¢Porque la entidad tiene <
deberes que cumplir?

Proactividad es Ser 2
A 6. Tramitar las peticiones que lleguen por medios
electronicos

A 7. Atribuir a dependenciasespecializadada funcion de
atenderquejasy reclamosy dar orientacional publica

A s Adoptar mediostecnologicosparael tramite y resoluciéon
de peticiones,y permitir el uso de mediosalternativospara
guienesno dispongarde aquellos

A 9. Habilitar espacios idoneos para la consulta de
documentos,asicomo parala atencioncomoday ordenada

CUMPLIMIENTO
NORMATIVO
LEGAL

delpublica
A 10. Todoslos deméasque sefialenla Constitucién/a leyy los
reg lamentos Art. 7, Ley1437de 2011

Nivel Nacional
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L ICly VUIIOUUVUUITTIVIQO Identidad 97D Comimient

Compromiso Creatividad

ilida

Iniciativa Talentonrx_l_ "
abajo en equipo

por no atender las e
. Si PQRSD?

A Yaqgue la falta de atenciona las
peticiones, constituiran falta
para el servidorpublicoy daran
lugar a las  sanciones
correspondientes de acuerdo
conelregimendisciplinario

Articulo 31 de la Ley 1755 de 2015




C[el‘a7g0 Conocimiento

Identidad Innovacion Calidad
Compromiso Creatividad

B niciativa Talento xibilidad

Responsabilidad disciplinaria==<g

A Deberesde todo servidor publico. Cumplircon diligencia,eficienciae
Imparcialidad el servicio que le sea encomendadoy abstenersede
cualquier acto u omision que cause la suspensiono perturbacion
Injustificadade un servicioesencial,0 que implique abusoindebidodel
cargoo funcion

A Prohibiciones Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna
respuestaa las peticionesrespetuosagie los particulareso a solicitudes
de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario
diferente de aquela gquiencorrespondasuconocimiento

Numeral 2° del articulo 34 y numeral 8° articulo 35 de la Ley 734 de 2002, Articulo 9° de la ley 1437 de 2009

Nivel Nacional . » JERSIDAD
Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion > NACIONAL
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Respuestas claras comple
y de fondo

Nivel Nacional

Al momento de dar la respuesta es importante recordar que:

El solicitante no debe dar una explicacién
detallada ni demostrar que tiene algon tipo de
interés en la informacién que esta solicitando.
No se podrd cuestionar al ciudadano sobre
qué uso le dard a la informacién o por qué
motivos quiere acceder a esta®.

Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo

Habré casos en los que las solicitudes tengan
en diferentes puntos las informaciones a las
que se quiere acceder. Por ejemplo, se pueden
encontrar separadas en numerales o literales:
a,b,c, 1,2,3. En este caso, se debe contestar
cada uno de estos puntos por separado.

Cuando la solicitud no esté hecha de esa
forma pero en su redaccién se pidan varios
documentos o informaciones, para efectos
practicos, es recomendable que la persona
a cargo de la respuesta separe las diferentes
solicitudes que hace el solicitante.

Proyecta culimral ¥ colectivo de nacion
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L ti .lnnovacién Calidad
- LY Creativigladl_d
2 Talento

Aprendizaje Trabajo en equipo

Proactividad es Ser

LOLIMELY
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iderazgo Conocimiento
nnovacion Calidad
30 Creativi

(riterios para elaborar la r: [LFJGSII° Talento
o o 7 1[)11]0 en equipo
eQuien deheldar Al memeri, de rdsckr o es Se
motivada y @cluml]m

respuesta @
s soliciudestde
Iniemasons

El sujelo obligado fiene la obligacién de
reglamentor la tramiocién infemc de los
peficiones®, O pueds ser uno sola persona
designada pora ello, o cado vna de las
personcs @ los que direclamente se les ha
solichiodo lo informacién, o las parsonas bajo
cuya responsabilidad esié la misma,

Nivel Nacional
Direccién Nacional de Personal Académico y Administrativo

: NSO C@d@
los punios, pragumias o sol]mﬁudw h@d‘ms an la mpaciﬂwn
soliciiud de informacién.

sspuesia es oporuna cucndo se do deniro de los
pl@m win[pulmd@s por la bey.

spuesio es cvando se limfic a responder
bnﬁnﬂms en el mnianndl@ de los documenios que
geners, oblenga, adquiers, o conirole el sund}@ @bllgad@
y no en infersses, preccupociones U orentado

puedo tener el mismo frenfe a la informacién.

espuesia es veraz cuando su contenido es verificable
y puede sar probado de acuerdo a los documeanios gue
el sujeio obligade oblenga, adguiera o conirols.

e ﬂ@mu@ummnﬂ@mnﬂsmﬂbmd&
l@@ A (255 arimienios




