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CONTEXTO

PQRSD Son siglas que corresponden a

las  palabras Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias y Denuncias, lo

anterior hace referencia al proceso
PQRSD mediante el cual, una entidad hace la
gestion interna de las peticiones los
ciudadanos . En términos generales,
por tratarse de un proceso, implica las
connotaciones  de tiempo, espacio
requeridos, es decir contempla
personas, tecnologias Yy recursos en
general, para garantizar respuestas
efectivas .
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CRITERIOS NORMATIVOS

- Constitucion Politica - 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 .
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Definicion/Concepto

Peticiont Del latin LJS (,Alé @&ticion es la accion de
pedir (solicitaro demandara alguiengque hagaalgo) Tambiénse
conocecomopeticidonalaoracionconque sepide,al escritoque

realizaun pedidoy, en el ambito del derecho,al escrito que se
presentaante unaautoridad

e . - ReferenciasAutores: Julian Pérez Porto y Maria Merino. Publicado: 2009.
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Definicion/Concepto W

Consulta Del latin consulere,la consulta segun su sentido
etimoldgico, puede traducirse como @ LIS ®2 NJa Feefe
referirse a examinarun asuntocon una o maspersonaspuscar
datossobrealgunamateriao pedir consejoo guia

Ley1437de 2011- Articulo 28. Alcancede los conceptos Salvodisposiciénlegal en contrario, los conceptosemitidos por
las autoridades como respuestasa peticiones realizadasen ejercicio del derecho a formular consultasno seran de
obligatoriocumplimientoo ejecucion(Modificadopor el Art. 1 dela Leyl755de 2015

7DNP““ PONSC S':\ TODOS PORUN ReferenciasAutores: Julian Pérez Porto y Maria Merino. Publicado: 2010.

SROShAMANASONAL Actualizado: 2014. Definiciéon de consulta (http://definicion.de/consult
e NUEVO PAIS (http al)
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Definicion/Concepto

Queja Manifestacionverbal o escrita de molestia, disgustoo
insatisfaccionhechapor una personanatural o juridicarespecto
a la conductao actuarde un funcionariode la Entidado de los
particularesque cumplanunafuncionpublica
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Reclamo Manifestacionverbal o escritade molestia,disgustoo
iInsatisfacciorhechapor una personanatural o juridicasobre el
incumplimientoo irregularidaden la prestacionde algunode los
servicioso productosofrecidospor la entidad
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Denuncia Esla puesta en conocimiento ante una autoridad
competentede unaconductaposiblementearregularo ilegal,con
el fin de que sea adelantadala correspondienteinvestigacion
penal, disciplinaria,fiscal, administrativa,sancionatoriao ético
profesional
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Contenido de la peticidon

Por lo menos, toda peticion debe contener lo siguiente:

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

A 2. Losnombresy apellidoscompletosdel solicitantey de surepresentante
y 0 apoderadosiesel caso,conindicacionde sudocumentode identidad
y de la direcciondonde recibira correspondenciaEl peticionario podra
agregarel numero de fax o la direccionelectronica Siel peticionarioes
una personaprivada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estaraobligadaaindicarsudireccionelectronica

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.

A 6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

To o o

Art. 16, Ley 1755/15.
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Sin embarggoc

La autoridad tiene la obligacionde examinarintegralmente la
peticion, y en ningun casola estimaraincompletapor falta de
requisitoso documentosgue no seencuentrendentro del marco
juridicovigente,que no seannecesariogararesolverlao que se
encuentrendentro de susarchivos

Enningun casopodra ser rechazadda peticion por motivos de
fundamentacionnadecuadab incompleta

Paragrafo 1y 2Art. 16, Ley 1755/15.
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Peticiones incompletas

1- A la peticidonradicadaincompleta,se requeriraal peticionario
dentro de los diez (10) diassiguientesa la fechade radicacion
paraque lacompleteen el término maximode un (1) mes

Art. 17, Ley 1755/15
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Desistimiento tacito y expreso

Tacita Vencidoslos términos, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimientoy el archivo de la
misma,medianteacto administrativomotivada

ExpresaElpeticionariopodradesistiren cualquiertiempo de suspeticiones,
sin perjuiciode que la respectivasolicitudpuedaser nuevamentepresentada
conelllenodelosrequisitoslegales

Art. 17 y 18, Ley 1755/15
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Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas

IrrespetuosasPodraserrechazadale plano.

Oscura Cuando la finalidad u objeto de la Eﬁ:’ﬂvgﬁ‘ mf:”“%:,%;f,
peticibn no se comprenda, se devolvera al @Erﬁ‘%ﬁﬁ:“%&
iInteresadoparaque la corrija o aclaredentro de sén ',;%}E%“"@{"*”?i gy 4
losdiez(10) diassiguientes i"?q”’:?r:‘;""’?’v““ o

2D cceelled «4{4 Sﬁ ,‘pﬂ;

Reiterativas Por analogia, se resuelven
remitiéndose arespuestasanteriores

Art. 19, Ley 1755/15
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Falta de competencia

Dar al traslado al competente dentro de
5 dias siguientes al de la recepcion de
la peticion. Art. 21, Ley 1755/15
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Terminos de respuesta PQRSD

Generales
Peticion -15 dias habiles
(Art. 14 Ley 1437/11 Mod. por la Ley 1755/15)

Especiales
Solicitud de documentos o informacion - 10 Dias habiles
Consultas - 30 dias Habiles
(Art. 14 Ley 1437/11 Modificada por la Ley 1755/15)
Peticion entre entidades - 10 Dias habiles
(Art. 30 Ley 1755/15)
Atencion Prioritaria: Derechos fundamentales (ej.: vida -Inmediato)
Periodistas (Preferencial).
(Art. 20 Ley 1755/15)
Infantes, menores, adultos mayores, mujeres gestantes y discapacitados
(Art. 12y 13 Decreto 019/12)
Peticiones del Congreso de la Republica
5 dias Calendario (Informes)
10 dias Habiles (Documentos)
(Art. 258 y 260 - Ley 52/92)
Habeas Data, Consulta 9 10 Dias habiles
Habeas Data, Reclamo 9 15 Dias habiles como maximo
(Art, 14y 15 0 Ley 1581 de 2012)
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Términos adicionales

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui senalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefalado en la ley
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto.

Paragrafo, Art. 14, Ley 1755/15
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Anonimos

A C u a rsa adesconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso,
con copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina
electronica 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
gue la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al

retiro del aviso.
Art. 69, Ley 1437/11
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ORGANIZACION INTERNA

=— PNSCO | TODOSPORUN
©DNP= ot NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION



Procesos y procedimientos dentro del SIG

Losobjetivosde la entidad se cumplencuando
los funcionarios trabajan y se relacionan
eficientemente Si es asi, es hora de

documentaro actualizarlas politicas,procesos
y procedimientosgue permiten estoslogros
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Canales de atencioén

& |
J .
M Presencial

Virtual

Correspondencia
Telefonico

Art. 14, Decreto 019 de 2012
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Peticiones Verbales

He solicitado verle
porque queria

transmitirle una

peticion. ..

Las autoridades deberan dejar constancia y deberan
radicar las peticiones verbales que se reciban, por
cualquier medio idoneo que garantice la comunicacion
o transferencia de datos de la informacion al interior de
la entidad.

Articulo 2.2.3.1 Presentacién y radicacion de
peticiones verbales. Decreto 1166/16
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Deber de las entidades publicas

1. Dartrato respetuosoconsideradoy diligenteatodaslaspersonassindistincion
2. Garantizaratencionpersonalal publico,comominimodurante cuarenta(40) horasala semanajas
cualessedistribuiranen horariosque satisfagarasnecesidadeslel servicia
3. Atendera todaslas personasque hubieraningresadoa susoficinasdentro del horario normal de
atencion
4. Establecewun sistemade turnos acordecon las necesidadeslel servicioy las nuevastecnologias,
parala ordenadaatencionde peticiones,quejas,denunciaso reclamos,sin perjuiciode lo sefialado
en el numeral6 del articulo5° de este Codigo
5. Expedir, hacer visible y actualizaranualmente una carta de trato digno al usuario donde la
respectivaautoridad especifiguetodos los derechosde los usuariosy los medios puestosa su
disposiciormparagarantizarloefectivamente
6. Tramitar las peticionesque lleguen via fax o por medios electronicos,de conformidad con lo
previstoen el numerall del articulo5° de este Codigo
7. Atribuir adependenciagspecializadak funcionde atenderquejasy reclamosy dar orientacional
publica
8. Adoptar medios tecnologicospara el tramite y resolucionde peticiones,y permitir el uso de
mediosalternativosparaquienesno dispongarde aquellos
9. Habilitar espaciosidoneos para la consultade expedientesy documentos,asi como para la
atencioncémoday ordenadadel publicao.
10. Todoslosdemasque sefialena Constitucion)a leyy losreglamentos

Art. 7, Ley1437de 2011
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En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargadade recibir, tramitar y resolverlas quejas,sugerenciay reclamos
gue losciudadanodormulen,y que serelacionenconel cumplimientode la

misionde la entidad (Art. 76, Ley147411).

*Art. 7 Decreto 2232 de 1995
*Art. 234 Ley 1450 de 2011 (PND 221114

Oficina de PQRSD
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Reglamento interno de PQRSD en la

entidad

Leyl75515 “
Articulo 22. Organizacion para el tramite T
interno y decision de las peticiones Las GS _isam=T
autoridades reglamentaran la tramitacion \ @ e
interna de las peticionesque les corresponda \ @ S
resolver,y la manera de atender las quejas \ A
para garantizarel buen funcionamientode los \ é

¢O

serviciosasucarga
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Carta de Trato Digno

Deber de la entidad pubica Expedir,
hacer visible y actualizar anualmente
una carta de trato digno al usuario
donde la respectiva autoridad
especifiquetodos los derechosde los
usuarios y los medios puestos a su
disposicion para garantizarlos
efectivamente

Numeral5®, art. 7° Ley143711.
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Deber de informar a la alta direccion y

a la ciudadania

al

Deberde informar periédicamenteal jefe o director de la entidad sobreel desempeiade
lasoficinasde PQRSDo siguiente

1. Serviciosobrelos que sepresenteel mayornimerode quejasy reclamosy

2. Principalesrecomendacionessugeridaspor los particulares que tengan por objeto
mejorarel servicioque prestela entidad,racionalizarel empleode losrecursosdisponibles
y hacermasparticipativala gestionpublica

Laanteriorinformacionespublica

* Art. 54 Ley 190 de 1995, art. 9 Decreto 2232 de 1995, Art. 76 Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto (
de 2015.
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RESPONSABILIDAD DISCIPLINARIA

Deberes Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio que le sea
encomendadoy abstenersede cualquier acto u omision que cause la suspensiono
perturbacioninjustificadade un servicioesencialo que implique abusoindebidodel cargo
o funcion

Prohibiciones Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuestaa las
peticionesrespetuosasde los particulareso a solicitudesde las autoridades,asi como
retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su

conocimiento

Numeral2° del articulo 34y numeral8° articulo35delalLey734de 2002
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FALTA DISCIPLINARIA

Lafalta de atencidna las peticionesy a los términos pararesolver,la contravenciona las
prohibicionesy el desconocimientale los derechosde laspersonasconstituiranfalta para
el servidor publico y daran lugar a las sancionescorrespondientesde acuerdo con el
regimendisciplinario

Articulo31delalLeyl755de 2015
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Tomeb 2 (1 | X @

Programa Nacional de Servicio al Ciudadano cuenta con
herramientas que facilitan la labor institucional del Servicio al

Ciudadano

V https://wmww .dnp .gov .co/programa -nacional -del-servicio -al-
ciudadano/Herramientas  -Servicio/Paginas/default .aspx

= PNSCO TODOS PORUN
©DNPE i NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




4 T mm mm mm mm o mm mm mm Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em mm mm o Em Em mm Em mm Em mm mm o Em Em mm Em mm o Em mm M mm mm mm mm o

’ 1
]
1 Respuesta Constancia i
! en el momenta de respuesta 1
1
) [ i 1
1 4 No puede dar Lieva al
e respuesta en el Constancia procedimianto de 1
1 Peticién momento peticianes scras 3
verbal |- I
1 ; )
Sise presenta en Mo tiene Deja Graba por cualquier Traducen y se da 1
1 un lenguaje nativo § . ‘medio tecnol respuesta en su
\ “ ‘o dialecto oficial intérprete constancia ppheion lengua nativa 1
1
1 A Y
1 b Informaren Orlentar sobre £l ciudadano Dejar Llevara cabo el procedi- i
‘N o) el documento quién es el insista en que o miento peticion escrita en 1
@ DNP:‘,,..“W PNSC ﬁ‘) TODOSPORUN 1 al ciudadano ‘competente se reciba |a peticion curso de no competencias 1
TRl g 1
NUEVO PAIS ]

PATFAUINES TR 12300

-
~

o mm Em Em Em Em Em Em Em Em Em B M BN Em Em Em Em Em Em Em Em Em R Em Em Em Em R Em R Em Em Em Em B Em Em R Em Em Em Em R Em Em Em Em Em Em Em Em mm el

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e =
|' 3

1
o '
. S 1
\ Peticion :
1 escrita !
! 1
! 1
1 Sl cumple con todos los 1
I requisitos se da respuesta. I
| @ 1
1 N/ 1
! 1
1 1 1
! 1
' - |
! 1
! 1
1 1 1 i
1 o através del medio (e 69de Erbgted B obeer | 1
1 Indicado por el cludadanc. la ley 1437de 2011) t g I
! 1
1 1
1 e mes .
: -nh-:-m .-—‘- Ho:h— .".‘ 1

[}
s ¢

M o e mm e e Em Em Em Em m Em Em o Em Em Em Em Em Em Em Em Em mm Em Em Em R Em Em mm Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em R Em Em R Em mm Em Em Em R Em mm m Em Em Em mm Em Em Em Em Em Em Em mm Em Em Em mm Em Em Em Em mm Em Em e mm e e O



GRACIAS!!

@ DNP= PNSCO | ToDOSPORUN



