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PQRSD: 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
gestión 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, tecnologías y recursos en
general, para garantizar respuestas
efectivas .



- Constitución Política - Art. 23

- Ley 1437/ 11 CPACA - Art. 5º Num .

1º, art . 7º, 8 y 9.

- Ley 1755/ 15 - Arts. 13 a 33

Derecho de Petición .

- Decreto 1166/ 16 - Peticiones

Verbales .



Petición: Del latín ǇŜǘƛǘƢƻ, la petición es la acción de
pedir (solicitaro demandara alguienquehagaalgo). Tambiénse
conocecomopeticióna la oraciónconquesepide,al escritoque
realizaun pedido y, en el ámbito del derecho,al escritoque se
presentaanteunaautoridad.

Referencias: Autores: Julián Pérez Porto y María Merino. Publicado: 2009. 
Actualizado: 2009. Definición de petición (http://definicion.de/peticion/)

Definición/Concepto



Consulta: Del latín consulere, la consulta según su sentido
etimológico, puede traducirse como άǇŜŘƛǊŎƻƴǎŜƧƻέ. Puede
referirsea examinarun asuntocon una o máspersonas,buscar
datossobrealgunamateriao pedir consejoo guía.

Ley1437de 2011- Artículo 28. Alcancede los conceptos. Salvodisposiciónlegalen contrario, los conceptosemitidospor
las autoridades como respuestasa peticiones realizadasen ejercicio del derecho a formular consultasno serán de
obligatoriocumplimientoo ejecución(Modificadopor el Art. 1 dela Ley1755de2015).

Referencias: Autores: Julián Pérez Porto y María Merino. Publicado: 2010. 
Actualizado: 2014. Definición de consulta (http://definicion.de/consulta/)

Definición/Concepto



Queja: Manifestaciónverbal o escrita de molestia, disgustoo
insatisfacción,hechapor unapersonanaturalo jurídicarespecto
a la conductao actuarde un funcionariode la Entidado de los
particularesquecumplanunafunciónpública.

Definición/Concepto



Reclamo: Manifestaciónverbalo escritade molestia,disgustoo
insatisfacciónhechapor una personanatural o jurídicasobreel
incumplimientoo irregularidaden la prestaciónde algunode los
servicioso productosofrecidospor la entidad.

Definición/Concepto



Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad
competentede unaconductaposiblementeirregularo ilegal,con
el fin de que sea adelantadala correspondienteinvestigación
penal, disciplinaria,fiscal, administrativa,sancionatoriao ético
profesional.

Definición/Concepto



Por lo menos, toda petición debe contener lo siguiente:

Å 1. La designación de la autoridad a la que se dirige.
Å 2. Losnombresy apellidoscompletosdel solicitantey de surepresentante

y o apoderado,si esel caso,con indicaciónde sudocumentode identidad
y de la dirección donde recibirá correspondencia. El peticionario podrá
agregarel número de fax o la direcciónelectrónica. Siel peticionarioes
una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estaráobligadaa indicarsudirecciónelectrónica.

Å 3. El objeto de la petición.
Å 4. Las razones en las que fundamenta su petición.
Å 5. La relación de los documentos que desee presentar para iniciar el 

trámite.
Å 6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Art. 16, Ley 1755/15.

Contenido de la petición



La autoridad tiene la obligaciónde examinar integralmente la
petición, y en ningún casola estimaráincompletapor falta de
requisitoso documentosqueno seencuentrendentro del marco
jurídicovigente,queno seannecesariospararesolverlao quese
encuentrendentro desusarchivos.

Enningúncasopodrá ser rechazadala petición por motivos de
fundamentacióninadecuadao incompleta.

Parágrafo 1 y 2 - Art. 16, Ley 1755/15.

Sin embargoé.



1- A la petición radicadaincompleta,serequeriráal peticionario
dentro de los diez (10) díassiguientesa la fecha de radicación
paraquela completeenel término máximodeun (1) mes.

Art. 17, Ley 1755/15

Peticiones incompletas



Tácito: Vencidos los términos, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretará el desistimiento y el archivo de la
misma,medianteactoadministrativomotivado.

Expresa: Elpeticionariopodrádesistiren cualquiertiempo de suspeticiones,
sinperjuiciode que la respectivasolicitudpuedasernuevamentepresentada
conel llenode losrequisitoslegales.

Art. 17 y 18, Ley 1755/15

Desistimiento tácito y expreso



Irrespetuosas: Podráserrechazadadeplano.

Oscura: Cuando la finalidad u objeto de la
petición no se comprenda, se devolverá al
interesadoparaque la corrija o aclaredentro de
losdiez(10) díassiguientes.

Reiterativas: Por analogía, se resuelven
remitiéndose a respuestasanteriores.

Art. 19, Ley 1755/15

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas



Dar al traslado al competente dentro de
5 días siguientes al de la recepción de
la petición. Art. 21, Ley 1755/15

Falta de competencia



Generales
Petición -15 días hábiles

(Art. 14 Ley 1437/11 Mod. por la Ley 1755/15)

Especiales
Solicitud de documentos o información - 10 Días hábiles 

Consultas - 30 días Hábiles

(Art. 14 Ley 1437/11 Modificada por la Ley 1755/15)
Petición entre entidades - 10 Días hábiles

(Art. 30 Ley 1755/15)
Atención 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)

Peticiones del Congreso de la República  

5 días Calendario (Informes)

10 días Hábiles  (Documentos)

(Art. 258 y 260 - Ley 5ª /92)
Habeas Data, Consulta ð10 Días hábiles

Habeas Data, Reclamo ð15 Días hábiles como máximo

(Art, 14 y 15 ðLey 1581 de 2012)

Términos de respuesta  PQRSD



Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los
plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término señalado en la ley
expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el plazo
razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder
del doble del inicialmente previsto.

Parágrafo, Art. 14, Ley 1755/15

Términos adicionales



ñCuandose desconozca la información sobre el destinatario, el aviso,
con copia íntegra del acto administrativo, se publicará en la página
electrónica y en todo caso en un lugar de acceso al público de la
respectiva entidad por el término de cinco (5) días, con la advertencia de
que la notificación se considerará surtida al finalizar el día siguiente al
retiro del aviso.

Art. 69, Ley 1437/11

Anónimos





Losobjetivosde la entidadsecumplencuando
los funcionarios trabajan y se relacionan
eficientemente. Si es así, es hora de
documentaro actualizarlaspolíticas,procesos
y procedimientosquepermitenestoslogros.

Procesos y procedimientos dentro del SIG



Presencial 

Virtual

Correspondencia

Telefónico

Canales de atención

Art. 14, Decreto 019 de 2012



Las autoridades deberán dejar constancia y deberán
radicar las peticiones verbales que se reciban, por
cualquier medio idóneo que garantice la comunicación
o transferencia de datos de la información al interior de
la entidad.

Peticiones Verbales

Artículo 2.2.3.1 Presentación y radicación de  
peticiones verbales. Decreto 1166/16



1. Dartrato respetuoso,consideradoy diligentea todaslaspersonassindistinción.
2. Garantizaratenciónpersonalal público,comomínimodurantecuarenta(40) horasa la semana,las
cualessedistribuiránenhorariosquesatisfaganlasnecesidadesdel servicio.
3. Atendera todas laspersonasque hubieraningresadoa susoficinasdentro del horario normal de
atención.
4. Establecerun sistemade turnos acordecon lasnecesidadesdel servicioy lasnuevastecnologías,
para la ordenadaatenciónde peticiones,quejas,denunciaso reclamos,sin perjuiciode lo señalado
en el numeral6 del artículo5° deesteCódigo.
5. Expedir,hacer visible y actualizaranualmente una carta de trato digno al usuario donde la
respectivaautoridad especifiquetodos los derechosde los usuariosy los medios puestos a su
disposiciónparagarantizarlosefectivamente.
6. Tramitar las peticionesque lleguen vía fax o por medios electrónicos,de conformidad con lo
previstoenel numeral1 del artículo5° de esteCódigo.
7. Atribuir a dependenciasespecializadasla funcióndeatenderquejasy reclamos,y darorientaciónal
público.
8. Adoptar medios tecnológicospara el trámite y resoluciónde peticiones,y permitir el uso de
mediosalternativosparaquienesno dispongande aquellos.
9. Habilitar espaciosidóneos para la consulta de expedientesy documentos,así como para la
atencióncómoday ordenadadel público.
10. Todoslosdemásqueseñalenla Constitución,la leyy losreglamentos.

Art. 7, Ley1437de 2011

Deber de las entidades públicas



En toda entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia
encargadade recibir, tramitar y resolverlasquejas,sugerenciasy reclamos
que losciudadanosformulen,y queserelacionenconel cumplimientode la
misiónde la entidad. (Art. 76, Ley1474/11).

*Art. 7 Decreto 2232 de 1995
*Art. 234 Ley 1450 de 2011 (PND 2010-2014)

Oficina de PQRSD



Ley1755/ 15
Artículo 22. Organización para el trámite
interno y decisión de las peticiones. Las
autoridades reglamentarán la tramitación
interna de las peticionesque les corresponda
resolver, y la manera de atender las quejas
para garantizarel buen funcionamientode los
serviciosa sucargo.

Reglamento interno de PQRSD en la 
entidad



Deber de la entidad púbica: Expedir,
hacer visible y actualizar anualmente
una carta de trato digno al usuario
donde la respectiva autoridad
especifiquetodos los derechos de los
usuarios y los medios puestos a su
disposición para garantizarlos
efectivamente.

Numeral5º, art. 7º Ley1437/11.

Carta de Trato Digno



Deberde informar periódicamenteal jefe o director de la entidadsobreel desempeñode
lasoficinasde PQRSD,lo siguiente:
1. Serviciossobrelosquesepresenteel mayornúmerode quejasy reclamos,y
2. Principalesrecomendacionessugeridaspor los particulares que tengan por objeto
mejorarel servicioqueprestela entidad,racionalizarel empleode losrecursosdisponibles
y hacermásparticipativala gestiónpública.

Laanterior informaciónespública.

* Art. 54 Ley 190 de 1995, art. 9 Decreto 2232 de 1995, Art. 76 Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 0103 
de 2015.

Deber de informar a la alta dirección y 
a la ciudadanía



Deberes: Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio que le sea
encomendadoy abstenersede cualquier acto u omisión que cause la suspensióno
perturbacióninjustificadade un servicioesencial,o que impliqueabusoindebidodel cargo
o función.

Prohibiciones: Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las
peticionesrespetuosasde los particulareso a solicitudesde las autoridades,así como
retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su
conocimiento.

Numeral2º del artículo34y numeral8º artículo35de la Ley734de 2002



Lafalta de atencióna laspeticionesy a los términospara resolver,la contravencióna las
prohibicionesy el desconocimientode losderechosde laspersonas,constituiránfalta para
el servidor público y darán lugar a las sancionescorrespondientesde acuerdo con el
régimendisciplinario.

Artículo31de la Ley1755de 2015



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

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

TOME NOTAé

TomebƻǘŀΧΦ





GRACIAS!!!


