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RESOLUCION NUMERO DE 2024

"Por la cuadl se adopta el "Manual para lo Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias - PQRSD" y se derogon las Resoluciones 1707 de 2018, 318 de
2021y 297 de 2022, los Circulares 018 y 024 de 2023 mediante las cuales se reglamentd

el iramite de las peticiones, quejas, reciamos, sugerencias, denuncias y consultas,
presentadas onte la Agencia Nacional de Contratacion Publica -Colombia Compra
Eficiente- "

El Director General de la Agencia Nacional de Contratacién Pdblica -
Colombla Compra Eficiente -

En uso de sus facultades legales y reglamentarias, en especial las conferidas
poria Ley 489 de 1998 y el Decreto Ley 4170'de2011

Co_nsldemndo:

Que, los articulos 23 y 74 de la Constitucién Politica consagran el derecho que
toda persona fiene a presentar peficiones de forma respetuosa o cualquier
entidad por motivos de interés general o particutar, a obtener pronta y
oportuna respuesta y a acceder a la documentacién publica, salvo las
excepciones establecidas por la ley.

Que, de conformidad con el articulo 209 de Ia Constitucion Politica, la Ley 1437
de 2011 "Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”, y la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se
reguia el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un fitulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativoy de lo Contencioso Administrativo®, la funcidn
administrativa estd al servicio de los intereses generales vy se debe desarrollar
con ameglo a ios principios generales del debido procese, equidad,
imparcialidad, participacion, responsabilidad, publicidad, eficiencia, eficacia,
economia, moralidad, buena fe y transparencia.

Que, el Decreto 2573 de 2014, compilado en el Decreto Unico Reglamentaric
delSector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones No. 1078 de
2015, establece los lineamientos, instrumentos y plazos para implementar la
Estrategic de Gobiemo en Lineay asl contfribuir al incremento de la
transparencia en la gestién publica y promover la participacién ciudadana,
haciendo uso de los medios electrénicos en concordancia con lo dispuesto en
el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el articulo 1 del Decreto Ley 019 de 2012
¥y las normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan,

Que, la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia
y del Derecho de Acceso a la Informacién Poblica Nacional y se dictan ofras
disposiciones” regula el derecho de acceso a la informacién publica, los
procedimientos para el ejercicio y garantia del mismo y las excepciones a la
publicidad de informacidn.
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RESOLUCION NUMERO  de 2024. Hoja N°. 2

"Por la cual se derogan las Resoluciones 1707 de 2018, 318 de 2021 v 297 de 2022, los
Circulares 018 y 024 de 2023 mediante ias cuales se reglaments el frdmite de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consulfas, presenfadas onte la
Agencia Nacional de Coniratacién Publica -Colombia Compra Eficiente-, y se adopta
el "“Manudadl para la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias - PQRSD"

Que, mediante la Resolucidn No. 1707 de 2018, modificada por las Resoluciones

318 de 2021 y 297 de 2022, se reglamenid el trdmite de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias v consultas presentadas ante Agencia
Nacional de Contratacion Pdblica -Colombia Compra Eficiente.

Que, en cumplimiento de las funciones establecidas en el articulo 14 del
Decreto 4170 de 2011, desde la Secretaria General se elabord el "Manual para
la Atencién de Peticiones. Quejas, Reclarmos, Sugerencias y Denuncias -
PQRSD", con el propdsito de orientar de forma clara y concreta sobre el
manegjo de las peticicnes, dentro de los lineamientos internos, teniendo en
cuenta el marco juridico aplicable, los lineamientos transversales de politica
publica que intervienen en el relacionamiento Estado-Civdadano, v las
recomendaciones técnicas que pemmiten fortalecer la eficiencia, celeridad,
economia y fransparencia.

Que, en mérito de lo expuesto el Director General de 'a Agencia Nacional de
Contratacién Piblica -Colombia Compra Eficiente,

Resuelve:

Articulo 1. Adoptar ei “Manual para la Atencién de Peficiones, Quejas,
Reclarnos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD", el cual forma parte integral del
presente acto administrativo.

Articulo 2. Derogar las Resohrsiones Nos.
2022 y las Circulares i
le sean contranas

Articulo 3. La gresente resolucién rige a pgrir de ja fe?é de su publicaciénen

07 de 2018, 318 de 2021 y 297 de
=fnas Nos. 018 y 024 deQ023 y demds disposiciones que

la pdgina web de la Entidad. \
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Introduccion

La Agencia Nacional de Contratacidon Publica - Colombia Compra Eficiente-
promueve la confianza de los ciudadanos en las entidades del Estado; por
ello, es importante mencionar que el ciudadano es el eje fundamental de la
Administraciéon Publica y debe ser el Estado quien garantice el servicio y la
atencion de sus necesidades. Este manual fue adoptado mediante la
resolucion 373 del 31 de julio de 2024" por la cual se adopta el manual para
la atencion de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -PRSD y
se derogan las resoluciones 1707 de 2028, 318 de 2021 y 297 de 2022, las
circulares 018 y024 de 2023 mediante las cuales se reglamentd el tramite de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas
presentadas ante la Agencia Nacional de Contratacion Publica- Colombia
Compra Eficiente”.

La Agencia Nacional de Contratacidon Publica — Colombia Compra Eficiente-
presenta el Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Denuncias - PQRSD, con el propésito de orientar de forma clara y concreta
sobre el manejo de las peticiones, 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 la eficiencia,
celeridad, economia y transparencia.

Los servidores publicos de la Agencia atenderan de manera eficiente y
oportuna los requerimientos de los ciudadanos, asignados por los sistemas
destinados para tal fin, dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755
de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

1. Objeto

Establecer los lineamientos y protocolos de atencion al ciudadano que regulan
las PQRSD que sean radicadas en la Agencia Nacional de Contratacién Publica
-Colombia Compra Eficiente-, garantizando los derechos de los ciudadanos a
través de los distintos canales de atencién, dentro del marco legal vigente.

2. Alcance

La aplicacion de este Manual esta dirigido a todos los colaboradores de la
Agencia Nacional de Contratacidon Publica - Colombia Compra Eficiente- con
el fin de recibir, atender, dar traslado y realizar el seguimiento a las PQRSD
gue se presenten ante la entidad, e inicia a regir una vez se expida el acto
administrativo que adopte el Manual.
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3. Marco legal

La Constitucion Politica, en el articulo 23, establece que: “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

La Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — CPACA”, regula en el
Titulo II el Derecho de Peticidn, titulo que fue sustituido por la Ley 1755 de
30 de junio de 2015.

La Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. sefiala que toda actuacion
que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion constitucional, derecho que es gratuito y puede realizarse
sin necesidad de representacion a través de abogado o de persona mayor,
cuando se trate de menores. Por medio de este se podra solicitar el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario,
la resolucion de una situacion juridica, la prestacidon de un servicio, requerir
informacidn, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

A continuacion, se relaciona en la tabla 1 las demas normas que tienen
relacion con la gestion y atencién de los derechos de peticién.

Tabla 1. Normas especiales gestién PQRSD

Ley Descripcion
Ley 5 de 1992 "Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el
Senado y la Camara de Representantes”. En su art.
258 se establece el termino para dar respuesta a las
solicitudes de los congresistas.
Ley 24 de 1992. "Por la cual se establecen la organizacion y
funcionamiento de la Defensoria del Pueblo y se
dictan otras disposiciones en desarrollo del articulo
283 de la Constitucion Politica de Colombia.” En su
articulo art. 15 establece el termino de respuesta de
las solicitudes de la Defensoria del pueblo.
Ley 1266 de 2008 "Por la cual se dictan las disposiciones generales del
habeas data y se regula el manejo de la informacion
contenida en bases de datos personales, en especial
la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises y se dictan otras
disposiciones. En su articulo art. 16 establece el
termino de respuesta a solicitudes de informacion de
datos personales.
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Ley 1712 de 2014 "Por medio del cual se crea la ley de transparencia y
del derecho de acceso a la informacion publica
nacional.”, en su titulo III habla acerca de las
excepciones del acceso a la informacién publica.
Decreto 1166 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 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". Este decreto reglamenta
las peticiones presentadas verbalmente

Fuente: Elaboracién propia.

4. Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
4.1 Definiciones!

PQRSD: Abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias.

Accion de tutela: Mecanismo de proteccion constitucional, por medio del
cual quien considere que le estan vulnerando o le pueden vulnerar un derecho
fundamental acude ante una autoridad judicial con el fin de que cese o se
evite la afectacidén de su derecho fundamental.

Consulta: Solicitud de forma verbal o escrita mediante la cual se somete a
consideracion de la Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia
Compra Eficiente un asunto relacionado con los temas de su competencia,
para que previo analisis juridico y/o técnico se emita la correspondiente
respuesta.

Denuncia: Puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se deben
indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

Peticion: Solicitud verbal, escrita o electrénica, que puede presentar toda
persona, natural o juridica mediante los diferentes canales establecidos por
la entidad para tal fin, con el propdsito de obtener un pronunciamiento, sin
gue necesariamente tenga que invocar el derecho de peticion.

Peticion de Interés Particular: Solicitud que puede presentar toda persona
natural o juridica mediante los diferentes canales establecidos por la entidad

! 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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para tal fin, con el propdsito de obtener un pronunciamiento sobre una
situacion propia del peticionario.

Peticion de Interés General: Solicitud que puede presentar toda persona
natural o juridica mediante los diferentes canales establecidos por la entidad
para tal fin, con el propdsito de obtener un pronunciamiento sobre una
situacién de interés general y/o comun relacionada con un grupo poblacional
0 comunidad.

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

Reclamo: Mecanismo que puede usar cualquier persona cuando considera
gue una actuacion de la Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia
Compra Eficiente se realizé sin el cumplimiento de las condiciones de calidad
del servicio, como son los requisitos legales, los del cliente, los de la entidad
o los propios de la accién que da origen a la inconformidad

Solicitud de Informacion y/o documentos: Solicitud que puede hacer
cualquier persona natural o juridica para acceder a la informacién publica o
solicitar copias de documentos de la Agencia Nacional de Contratacion Publica
- Colombia Compra Eficiente.

Sugerencia: Expresion verbal, escrita o en medio electrénico de
recomendacién entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el
servicio que se presta en cada una de las dependencias de la Agencia Nacional
de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente.

4.2 Derechos de Peticion

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos senalados en la Ley, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre
la misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica y en la Ley 1755 de 2015.sin que sea necesario
invocarlo.

Mediante este se podra solicitar, entre otros: el reconocimiento de un
derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resoluciéon de una
situacidon juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas,
quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.
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El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin
necesidad de representacion a través de abogado, o de persona mayor
cuando se trate de menores.

4.3 Objeto, Términos y Modalidades

El articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley
1755 de 2015, dispone que toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular, y
a obtener pronta resolucién, completa y de fondo, sobre la misma.

Respecto de los términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones, la Ley 1437 de 2011, en su articulo 14, establece que, salvo norma
legal especial, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcién; no obstante, también establece términos
especiales para la resolucién de algunas peticiones asi:

Tabla 2. Términos para resolver peticiones segun tipologia

Tipo de peticion Término

Dentro de los 15 dias habiles siguientes
a su recepcion

Peticiones de solicitud de informacién o | Dentro de los 10 dias habiles siguientes
copias a su recepcién

Dentro de los 30 dias habiles siguientes
a su recepcion

Dentro de los 15 dias habiles siguientes
a su recepcién

Dentro de los 15 dias habiles siguientes

a su recepcion
Fuente: Elaboracion propia.

Peticiones de interés general y particular

Consultas

Quejas, reclamos y sugerencias

Denuncias

Existen normas especiales, como por ejemplo la Ley 5 de 1992 y la Ley 24
de 1992 que establecen términos diferentes para contestar las peticiones:

Tabla 3. Términos para resolver peticiones segun tipologia

Tipo de peticion Término

Solicitud de informacién presentada
por congresistas, en ejercicio del  Dentro de los 5 dias habiles siguientes a su
control que corresponde adelantar @ recepcion. Art. 258 Ley 5 de 1992.

al Congreso.

Citaciones a debates de control
politico y gestion de respuesta a
cuestionarios

Dentro de los 5 dias calendario siguientes a su
recepcion. Art. 249 Ley 5 de 1992.

Solicitud de documentacion de las Dentro de los 10 dias habiles siguientes a su

Cam_ar_as legislativas ° sus recepcion. Art. 260 Ley 5 de 1992.
Comisiones
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Dentro de los 10 dias habiles siguientes a su

Peticiones entre autoridades recepcion. Art. 30 CPACA.

Peticiones de la Defensoria del Dentro de los 5 dias habiles siguientes a su
Pueblo recepcion. Art 15 Ley 24 de 1992,

Si el organo de control establece en la
comunicacién enviada el término de
respuesta, se debe realizar acorde con lo
requerido. Si no se establece un término
especial, debera responderse dentro de los
(10) dias habiles siguientes al recibido de la
solicitud, esto es, aplica el término para
peticiones entre entidades. Ley 1437 de 2011.
Articulo 30 modificado por la ley 1755 de

Peticiéon de organismos de control y
fiscalia general de la Nacién

2015,
Si se trata de Consultas (Ley 1266 de 2008,
articulo 16 numeral I) 10 dias

prorrogables por 5 dias.

Si se trata de Reclamos (Ley 1266 de 2008,
articulo 16 numeral II) 15 dias prorrogables
por 8 dias

Peticiones relacionadas con Habeas
Data

La ley no establece un término menor al de la
regla general para responder sus solicitudes.
Sin embargo, la entidad tiene el deber de
Peticiones de periodistas tramitar de manera preferente esta peticion.
Se subordina al derecho de turno. Ley 1437
de 2011. Articulo 20 modificado por la ley
1755 de 2015.

Fuente: Elaboracion propia

Las peticiones radicadas por la Contraloria General de la Republica, la
Procuraduria General de la Nacidn, Fiscalia General de la Nacién, jueces y
demas autoridades competentes, seran resueltas atendiendo los plazos
sefalados dentro de la solicitud, lo anterior conforme con lo dispuesto en el
numeral 17 del articulo 38 de la Ley 1952 de 2019, reformada por la Ley
2094 de 2021 - Cdodigo General Disciplinario2- so pena de llegar a incurrir en
la falta disciplinaria contemplada en el numeral 1° del articulo 61 del Cddigo
General Disciplinario “obstaculizar en forma grave la o las investigaciones que
realicen las autoridades administrativas, jurisdiccionales o de control.”.

Cuando excepcionalmente no fuera posible resolver la peticidon en los plazos
aqui senalados, la Agencia Nacional de Contratacion Publica -Colombia
Compra Eficiente-, deberd informar de inmediato y antes del vencimiento del
término esta situacion al interesado, expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo adicional razonable en el que se resolvera o dara

2 Ley 1952 de 2019 - Gestor Normativo - Funcién Publica (funcionpublica.gov.co)
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respuesta, plazo que no podra exceder del doble del inicialmente previsto, de
conformidad con lo previsto en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de
2015.

Para calcular correctamente los plazos de respuesta a las peticiones, es
necesario verificar la fecha en que estas son recibidas por la Agencia Nacional
de Contratacion Publica -Colombia Compra Eficiente-. Es importante
diferenciar entre la fecha de llegada de la solicitud, ya sea fisica o por correo
electronico, y la fecha de su radicacidon oficial en la Ventanilla Unica de
Radicacion (VUR).

En caso de que una solicitud sea recibida directamente en el correo
electronico de algun funcionario, colaborador, o a un correo institucional,
debe ser enviada inmediatamente a la Ventanilla Unica de Radicacion (VUR),
con el fin de asegurar la adecuada gestion dentro de los plazos establecidos.

Es importante tener en cuenta que el término maximo para dar respuesta se
debe contar a partir del dia habil siguiente a la fecha de su recepcion en la
entidad independientemente del canal.

4.4 Contenido de las Peticiones

De conformidad con lo establecido en el articulo 16 de la Ley 1755 de 2015,
y para dar respuesta completa y oportuna, es importante que los
colaboradores verifiquen que toda peticion que se realice a la Agencia
Nacional de Contratacion Publica -Colombia Compra Eficiente-, contenga, por
lo menos, la siguiente informacién:

e Designacién de la entidad o autoridad a quien esta dirigida.

e Nombres y apellidos completos del peticionario y/o de su representante
legal y/o apoderado, con indicacién de su documento de identidad y la
direccién fisica o de correo electronico donde quiere que se allegue la
respuesta.

e El objeto de la peticion.

e La exposicién de argumentos en las que se fundamenta su solicitud.

e La relacién de los documentos que desee presentar como anexos para
iniciar el tramite.

De acuerdo con el inciso 1° de la citada norma, la Agencia debera examinar
integralmente la peticién, y en ningun caso se estimara incompleta por falta
de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico
vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro
de sus archivos.
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4.5 Canales

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 2.2.37.1.11. del Decreto
1083 de 2015, los canales oficiales definidos por la Entidad para la recepcién
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias, presentadas
por la ciudadania son los siguientes:

o Oficina de atencion al ciudadano: Es el punto de atencion
directa y personalizada dispuesto para el ciudadano ubicado en
la Carrera 7 # 26-20 Edificio Tequendama. Piso 17. Horario de
Atencién: 8:30 am - 4:30 pm en jornada continua. Solo se
permitird el acceso al ciudadano en horario diferente al
sefalado, cuando sea expresamente autorizado por el jefe de la
dependencia a la cual se visite.

« Ventanilla Unica de Radicacién - VUR: Corresponde al punto
de radicacion dispuesto por la entidad para la recepcion de
comunicaciones escritas ubicado en la Carrera 7 # 26-20 Edificio
Tequendama. Piso 17. Horario de Atencion: 8:30 am - 4:30 pm.

e Correo Electronico: La Agencia Nacional de Contratacion
Pablica - Colombia Compra Eficiente - dispone del correo
electrénico:
ventanillaunicaderadicacion@colombiacompra.gov.co, por
medio del cual la ciudadania puede registrar de manera
electrénica sus PQRSD.

e Portal Web: A través del sitio web
https://www.colombiacompra.gov.co/pgrsd la Agencia Nacional
de Contratacién Publica -Colombia Compra Eficiente- permite a
la ciudadania tener un canal de comunicacidn virtual, a través
del formulario de PQRSD por el cual se puede radicar cualquier
requerimiento y realizar el seguimiento a estos.

e Canal de atencion teleféonica: Medio de comunicacion directo
con el que cuenta la ciudadania, a través del cual puede formular
verbalmente las PQRSD al niumero de contacto (601) 7956600.
Horario de atencién: 8:30 am - 4:30 pm en jornada continua

5. Recepcion y Radicacion de las PQRSD

5.1 Una vez presentada la peticion

Una vez recibida la peticion a través de cualquiera de los canales dispuestos
para tal fin, se radica en la Ventanilla Unica de Radicacién -VUR, quien enviara
la peticidn al Grupo Interno de Relacionamiento Estado Ciudadano, con el fin
de definir la tipologia de la peticién, para posteriormente, en un lapso de un
(1) dia habil asignar a la dependencia competente, siguiendo los criterios
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definidos por este grupo3. Por lo tanto, no habrd lugar a reasignaciones
internas.

En caso de requerir apoyo, si a ello hay lugar, la dependencia solicitara el
mismo a las otras dependencias de la forma mas célere posible; si la PQRSD
tiene multiples requerimientos que deban ser atendidos por diferentes
dependencias, la dependencia con mayor injerencia en la respuesta debera
solicitar los insumos a las demas y ser quien consolida la respuesta final. El
termino interno para la solicitud de apoyo sera definido por el area que solicita
la informacion de manera oportuna, para lo cual el area que deba suministrar
el insumo debe atenderlo.

Los apoyos o0 insumos que un area solicite para atender una peticién deberan
ser enviados en formato PDF y suscrito por el jefe dependencia o por la
persona delegada para firmar la respuesta, también, se podra solicitar el
apoyo en un formato diferente si asi lo pide el drea que requiere el mismo.

Son responsables de dar respuesta al peticionario, la Direccion General, la
Secretaria General, la Subdireccién de Gestién Contractual, la Subdireccidn
de Negocios, la Subdireccidn de Informacion y Desarrollo Tecnoldgico y la
Subdireccién de Estudios de Mercado y Abastecimiento Estratégico, dichas
respuestas solo podran ser suscritas por funcionarios del nivel directivo. No
obstante, el jefe de dependencia deberd indicar mediante comunicacion
interna al Grupo de Relacionamiento - Estado Ciudadano los funcionarios del
nivel asesor y funcionarios con el rol de coordinadores que estan autorizados
para firmar las respuestas. En ningln caso, pondran suscribirse respuestas
por parte de contratistas de la entidad.

Las peticiones que deban ser allegadas a sus destinatarios en fisico, con
anexos en medio magnético tipo CD, deben ser consolidados por la
dependencia responsable de la respuesta. El Grupo Interno de Gestidn
Documental facilitara los medios técnicos necesarios para dicha consolidacion
(quemador de CD). Una vez efectuado el procedimiento, la respuesta debera
ser entregada a la Ventanilla Unica de Radicacion para la remisién de esta a
través del servicio postal autorizado.

En caso de que la dependencia a la que le fue asignada la peticidn considere
que no es de su competencia ni de competencia de la entidad, debera hacer
el traslado de competencia en los términos del articulo 21 de la Ley 1755 de
2015 que establece Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la

3 Cuando excepcionalmente se deba corregir la asignacion de la peticién y de la tipologia de
la misma, esta debera ser ajustada en el menor tiempo posible por el gestor documental de
la dependencia con la peticion asignada informando al grupo de Relacionamiento Estado
Ciudadano.
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autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término
sefalado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o 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 recepcidn de la Peticion por la autoridad competente.

Los gestores documentales deben conservar los expedientes creados bajo la
serie documental Derechos de Peticion en el Sistema de Gestion de
Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA), con el fin de evitar la
duplicidad de informacién en otros repositorios, como SharePoint.

El Grupo de Relacionamiento Estado - Ciudadano (GREC), realizara: a) El
seguimiento a la gestidon de la atencién de las PQRSD de acuerdo con los
términos legales. b) orientara la formulacion, seguimiento y ejecucion de las
acciones preventivas y correctivas para ser aplicadas por las dependencias.
c) hacer seguimiento a los controles establecidos para verificar el
cumplimiento del procedimiento de Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por parte de las dependencias encargadas de
atender las solicitudes que se le asignen.

Para las solicitudes interpuestas por la ciudadania a través de las redes
sociales, el Grupo Interno de Comunicaciones Estratégicas debera seguir el
procedimiento cuando se trate de una PQRSD vy realizar el traslado para su
radicacién a través del correo:
ventanillaunicaderadicacion@colombiacompra.gov.co,como se establece en
el procedimiento CCE-REC-PR-04 REDSOCIAL.

5.2. Lineamientos Especiales para la Atencion de PQRSD

Tabla 4 lineamientos especiales gestion

Referencia

Situacion Descripcion .
normativa

Las peticiones que formulen verbalmente los
ciudadanos serdn recibidas por la Ventanilla Unica y
para ello, se han dispuesto los canales de atencién
presencial y no presencial. Articulo
2.2.3.12.9.
Los funcionarios encargados de la Ventanilla Unica Decreto 1166
orientaran al ciudadano y registraran la peticion  de

verbal dejando constancia de su radicado, para @ 2016

luego, incluirla en el aplicativo del Sistema de
Gestion Documental.

Peticiones
verbales
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El nimero de radicado de la PQRSD verbal deberd
ser informado inmediatamente al ciudadano cuando
la peticion se hace telefénicamente.

Si el peticionario lo solicita, se le entregara copia de
la constancia de la peticion verbal, con anotacion de
la fecha y hora de su presentacion, numero de
radicacion y clase de los documentos anexos.

En caso de que la repuesta a una peticion verbal sea
suministrada en igual forma (de manera verbal),
deberd dejarse constancia de ella en la respectiva
radicacion, entregando copia al peticionario.

Una vez radicada la peticion en la Agencia se dara el
tramite correspondiente de asignacion a la
dependencia competente para la atencion
pertinente, dentro de los términos legales.

En caso de que la Agencia no sea la entidad
competente para dar respuesta a la peticidon, dara
traslado a la entidad correspondiente y se enviara
copia de este traslado al peticionario al correo
electronico que este indique.

Las personas que hablen una lengua nativa diferente
al Castellano, idioma oficial en Colombia, podran
presentar peticiones en su lengua o dialecto, para lo
cual se procederda asi: La entidad mediante
mecanismos electronicos grabard la solicitud
informando al peticionario si autoriza hacerlo;
también puede solicitarse que escriba la solicitud y
se procede a la traduccién y respuesta. Para lo
anterior, se debera tener en cuenta:

e Determinar si la persona puede comunicarse en
idioma Castellano.

e Si la alternativa anterior no es posible, se debe
pedir a la persona que explique con sefias o dibujos
que permitan entender la solicitud.

e Solicitar los documentos que hubiere, por medio
de senfas, de modo que al revisarlos se pueda
comprender cudl es la solicitud o tramite que
requiere.

e En caso de que las alternativas anteriores no le
permitan entender y/o gestionar la solicitud de la
persona, registrar el mensaje del solicitante con su
dispositivo mévil en formato de video.

¢ Una vez realizado el video, registrar la solicitud del
ciudadano en el formulario virtual de PQRSD de la
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Entidad especificando que es una peticién en lengua
nativa y que el contenido de la solicitud surtira
proceso de interpretacién y traduccién; vy
finalmente, entregar por escrito el nimero de
radicado a la persona solicitante.

o Posteriormente, realizar las gestiones
administrativas necesarias para procurar contar con
el apoyo y/o cotizacion de un traductor y/o
intérprete de la respectiva lengua nativa, ante la
Direccién de Poblaciones del Ministerio de Cultura.

¢ Al momento de contactar al intérprete, se debe
facilitar la mayor informacion recopilada en el
momento de la atencion.

No serda necesario dejar constancia ni radicar la
solicitud verbal cuando se trate de una peticidon de
informacién consistente en una simple orientacion
por parte de la entidad.

La respuesta a las peticiones elevadas en lengua
nativa o dialecto oficial puede hacerse en castellano
siempre que el peticionario pueda entenderla. De no
ser asi, se debe traducir la respuesta. La repuesta a
la peticién verbal de acceso a la informacién siempre
debe darse por escrito.

ANCP-CCE ha dispuesto los canales de atencion para
que los ciudadanos presenten las peticiones escritas
Peticiones las cuales deberan ser radicadas en el Sistema de
escritas Gestion Documental, tramitadas y atendidas dentro
de los términos legales de cada modalidad.

Las peticiones andnimas recibidas seran admitidas
para darles tramite y respuesta de fondo, siempre y
cuando en el escrito se registren las circunstancias
de tiempo, modo y lugar que rodearon el suceso,
que se perciba la posibilidad de identificar al
presunto infractor y se informen o acompafien las
fuentes probatorias (nombre de testigos,
Peticiones documentos) que puedan dar respaldo a la quejay/o  Ley 1437 de
anonimas denuncia anénima. 2011

Una vez verificado lo anterior, si el andnimo debe ser
admitido para tramite, pero no cuenta con datos
para el envio de la respuesta, se debera:

e Verificar que la solicitud de entrada NO
cuenta con direccidn electronica o fisica.
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e Realizar la radicacién del documento de
salida haciendo menciéon sobre su envié al
usuario anénimo en el cuerpo del texto,
citando siempre el nimero radicado dado.

e Suscribir el documento por parte del
funcionario competente.

e El funcionario que emitié la respuesta debe
enviar correo electronico al Grupo de
Comunicaciones Estratégicas de la Agencia
comunicaciones@colombiacompra.gov.co
para la publicacion de la respuesta en la
pagina Web de la Entidad. Las respuestas
anénimas son publicadas en la siguiente
seccion: https://acortar.link/4nluy?2

e El funcionario que emitié la respuesta debe
verificar que se realizd el proceso de
descarga del radicado, el cual aparece en la
parte inferior de la ventana histérico del
radicado “datos de envio”, con el fin de
confirmar que al peticionario le es posible
visualizar el documento de respuesta en la
pagina web.

Si el anénimo debe ser admitido para tramite,
cuenta con datos para el envio y solicitud de reserva
de los datos por parte del peticionario, se debera:

e Realizar la radicacion del documento
nombrandolo andénimo. Es deber de la
Agencia proteger la identidad del usuario
como lo solicita (Ley 1581 de 2012).

e Suscribir el documento por parte del
funcionario competente.

e Marcar el documento como impreso para su
respectiva descarga y envio a través del
sistema de Gestion Documental.

Cuando mas de diez (10) personas formulen | Articulo 22

peticiones analogas, semejantes, similares y/o Ley 1437 de
Peticiones iguales relacionadas con informacién de interés @ 2011
analogas general o de consulta, la Agencia podra dar una Sustituida
masivas Unica respuesta que publicara en la pagina web de por el

la entidad, pudiendo ademds entregar copia de esta Art. 1 ley

a quienes las soliciten. 1755 de 2015
Pe_t|C|ones Articulo 19
reiteradas
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Las peticiones consideradas reiterativas, son  Ley 1437 de
aquellas en las que el peticionario menciona | 2011
cuestiones que han sido resueltas con anterioridad, | Sustituida
para tal fin se podra remitir la(s) respuestas | por el
emitidas con anterioridad. Art. 1 ley

En el evento que se presenten dos o mas peticiones
iguales con radicados diferentes, se dara respuesta
a la primera peticién y procedera al archivo de las
otras, dejando la salvedad de Ila respuesta
emitida(s).

Los peticionarios tienen la posibilidad de reiterar sus
peticiones cuando consideren que la respuesta no es
efectiva; en ese caso, se debe procurar ampliar la
respuesta inicial con el propdsito de propender por
la satisfaccion de los derechos del solicitante. Es
esencial distinguir entre “respuesta de Fondo” y
“respuesta favorable” si el peticionario reitera por
que la respuesta no es favorable a su solicitud debe
responderse mediante formato de reiterativa.

Cuando las peticiones tienen elementos comunes,
pero se relacionan nuevos hechos o0 argumentos, no
se consideran peticiones reiteradas. Por lo tanto,
deben tramitarse con una nueva peticion.

1755 de 2015

Cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
peticion se devolvera al interesado para que la aclare
o corrija dentro de los diez (10) dias siguientes a su

) ) ” . Articulo 19
recibo, procediendo a la suspension del término. En Lev 1437 de
caso de no corregirse o aclararse, se archivara la 20‘11
n peticion. Sustituida
Peticiones
- L por el
oscuras e En los casos en que el solicitante aporte aclaracion Art 1 e
irrespetuosas | se emitird la respuesta teniendo en cuenta el 175'5 de 201;
término que falta para su vencimiento.
Las aclaraciones deben ser remitidas a la Ventanilla Sentencia C-
A s . 951/14
Unica de Radicacion en la cual se le informe al
ciudadano que debe citar el nUmero del radicado de
la peticidon que se estd aclarando.
Consiste en aquella peticion que no contiene los Articulo 17
Peticiones elementos esenciales. de la Ley
incompletas En estos casos, se requiere al peticionario dentro de 1755 de
los diez (10) dias siguientes a su radicacion en la 2015.
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entidad, para que la complete en un término maximo
de un (1) mes.

Se debe tener en cuenta que la solicitud de
informacion o documentos adicionales es
competencia de Ila dependencia a quien le
corresponda emitir la respuesta de fondo. A partir
del dia siguiente en que el interesado aporta la
informacién requerida, se reactivara el término para
resolver la peticion.

El término para dar respuesta se interrumpe hasta
tanto se reciba la peticion de manera completa.

Vencidos los términos establecidos (Maximo 1 mes),
sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la dependencia que tenia asignada la
respuesta proyectara y remitira los insumos dentro
los cinco (5) dias habiles siguientes a la Secretaria
General para elaborar el acto administrativo por
medio del cual se decrete el desistimiento y el
archivo del expediente, y el mismo, sera suscrito por
el Secretario(a) General, que se notificard
personalmente, y contra el cual Unicamente procede
recurso de reposicidon, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada a la Agencia con el lleno de los requisitos
legales.

Una peticion de consulta se caracteriza porque busca
conocer el criterio de la entidad en relaciéon con

materias que sean de su competencia. Ley 1437 de
2011, articulo
Peticiones de Salvo disposicion legal en contrario, conforme con lo | 14, numeral
dispuesto en el articulo 28 del CPACA, los conceptos 2 Sustituida
consulta - ;
emitidos por las autoridades como respuestas a por el Art. 1
peticiones realizadas en ejercicio del derecho a ley 1755 de
formular consultas no seran de obligatorio 2015
cumplimiento o ejecucidn.
. Es la solicitud de informacién y/o documentos
Peticiones S
expresamente reservados por la Constitucion
sobre " . , Ley 1437 de
. - Politica o la ley, de conformidad con el articulo 24 de .
informacioén o 2011, articulo
la Ley 1437 de 2011:
documentos 24,
reservados

e Los relacionados con la defensa o seguridad
nacionales.
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e Las instrucciones en materia diplomatica o
sobre negociaciones reservadas.

e Los que involucren derechos a la privacidad e
intimidad de las personas, incluidas en las
hojas de vida, la historia laboral y los
expedientes pensionales y demas registros
de personal que obren en los archivos de las
instituciones publicas o privadas, asi como la
historia clinica.

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

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

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

e Los amparados por el secreto profesional.

e Los datos genéticos humanos.

Para efecto de la solicitud de informacion de caracter
reservado, relacionados con:

e Los que involucren derechos a la privacidad e
intimidad de las personas, incluidas en las
hojas de vida, la historia laboral y los
expedientes pensionales y demas registros
de personal que obren en los archivos de las
instituciones publicas o privadas, asi como la
historia clinica.

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

Solo podra ser solicitados por el titular de la
informacién, por sus apoderados o por personas
autorizadas con facultad expresa para acceder a esa
informacién.

En caso de duda frente a la informacion reservada y
clasificada, remitirse al siguiente enlace:
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https://www.colombiacompra.gov.co/content/71-

Peticiones
sobre
informacién
publica
reservada

La informacion publica reservada se entiende como
aguella informacidn que estando en poder o custodia
de un sujeto obligado en su calidad de tal, es
exceptuada de acceso por parte de la ciudadania por
dafio a intereses publicos y bajo cumplimiento de la
totalidad de los requisitos consagrados en el articulo
19 de la Ley 1712 de 2014. (Ley de transparencia y
derecho de acceso a la informacién publica).

Articulo 6 y 19
de Ila Ley
1712 de 2014

Informacion

La informacién publica clasificada se entiende como
aquella informacién que estando en poder o custodia
de un sujeto obligado en su calidad de tal, pertenece
al ambito propio, particular y privado o semiprivado
de una persona natural o juridica por lo que su
acceso podra ser negado o exceptuado, siempre que
se trate de las circunstancias legitimas y necesarias
y los derechos particulares o privados consagrados
en el articulo 18 de dicha Ley 1712 de 2014, asi:

publica
clasificada e El derecho de toda persona a la intimidad,
bajo las limitaciones propias que impone la
condicion de  servidor publico, en
concordancia con lo estipulado por el articulo
24 de la Ley 1437 de 2011.
e El derecho de toda persona a la vida, la salud
o la seguridad.
e Los secretos comerciales, industriales vy
profesionales
Cuando se presente una peticién cuya respuesta sea
competencia de varias dependencias de la Agencia,
Relacionamiento Estado Ciudadano enviara la
peticién al drea con mayor injerencia en la solicitud,
Peticiones esta dependencia sera la encargada de articular y
que son | consolidar la respuesta, asi como enviarla al
competencia | peticionario en los términos establecidos por la ley
de varias

dependencias

Sin embargo, cuando la solicitud tenga la misma
cantidad de peticiones para cada dependencia, el
Grupo de Relacionamiento Estado Ciudadano de la
Secretaria General, definird la dependencia
encargada de consolidar la respuesta.
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En el caso de que una peticién asignada a una
dependencia requiera de informacién o insumos de
otra, la dependencia que necesita el apoyo hara la
solicitud mediante correo electrénico institucional; el
plazo de entrega debe ser concertado con la o las
dependencias que con insumos apoyan la respuesta.

El plazo no podra exceder la mitad del término para
responder la peticién. Adicionalmente, se debera
remitir la informacién o insumos en formato Word,
con el fin de poder consolidar el documento.

Fuente: Elaboracion propia

5.2.1 Rechazo de las peticiones de informacion o
documentos por motivo de reserva.

Toda decisién que rechace la peticion de informaciones o documentos sera
motivada, indicard en forma precisa las disposiciones legales que impiden la
entrega de informacion o documentos pertinentes y debera notificarse al
peticionario. Contra la decisién que rechace la peticidon de informaciones o
documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso alguno, salvo
lo previsto en el articulo 25 de la Ley 1755 de 2015.

5.2.2 Insistencia del solicitante en caso de reserva.

Si la persona interesada insiste en su peticion de informacion o de
documentos ante la autoridad que invoca la reserva, correspondera al
Tribunal Administrativo de Bogota D.C.

Para ello, el funcionario de la Agencia que resolvid la peticidon enviara la
documentacién correspondiente dentro de los dos (2) dias habiles siguientes
al Grupo de Gestion Contractual, Asuntos Legales y Judiciales de la Secretaria
General o quien haga sus veces, para que este, dentro de los diez (10) dias
siguientes realice la respectiva radicacion ante la autoridad judicial
competente. Lo anterior, de conformidad con lo establecido en el articulo 26
de la Ley 1755 de 2015.

El recurso de insistencia debera ser interpuesto por el peticionario por escrito
y sustentado en la diligencia de notificacién, o dentro de los diez (10) dias
siguientes a ella.

5.2.3 Inaplicabilidad de las excepciones

El cardcter reservado no serd oponible a las autoridades judiciales,
legislativas, administrativas, ni a los érganos de control, constitucional o
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legalmente competentes para ello. Corresponde a las entidades asegurar la
reserva de la informacién y documentos que lleguen a conocer en desarrollo
de lo previsto en el articulo 27 de la Ley 1712 de 2014. Se sugiere dirigirse
al indice de informacion reservada y clasificada
https://www.colombiacompra.gov.co/content/71-instrumentos-de-gestion-
de-la-informacion-publica

5.2.4 Tratamiento de las acciones de tutela

Si bien la accién de tutela no tiene el caracter de peticién, queja, reclamo,
solicitud, la Agencia considera pertinente incluirla en este manual, por la
premura con la que se debe dar respuesta al requerimiento que ordene el
Juez Constitucional a la entidad, toda vez que, en el marco de un proceso
judicial los términos son preclusivos y perentorios.

Una vez ingresa la demanda, la accidn de tutela o el requerimiento judicial
por cualquier canal de la entidad, se debera remitir al correo de notificaciones
judiciales de la Agencia de manera inmediata para que se surta el tramite
interno de respuestas correspondiente, el cual es:
notificacionesjudiciales@colombiacompra.gov.co

5.3. Proteccion de Datos

La proteccion de los datos personales esta consagrada en la Constitucion
Politica como el derecho fundamental que tienen todas las personas a
conservar su intimidad personal y familiar, al buen nombre y a conocer,
actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellos en
bancos de datos y en archivos de las entidades publicas y privadas. Dicha
proteccion se encuentra regulada por la Ley 1581 de 2012. Se sugiere
dirigirse a la politica de datos personales de la agencia mediante el siguiente
enlace: https://www.colombiacompra.gov.co/transparencia/politica-de-
tratamiento-de-datos-personales

5.4. Tratamiento de Datos Personales

Se trata de cualquier operacién o conjunto de operaciones sobre datos
personales, tales como la recolecciéon, almacenamiento, uso, circulacién o
supresion.

Con el fin de proteger los datos personales suministrados a la Agencia, se
informa que en las respuestas y en las remisiones por competencia, se hace
especial observancia a lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014 y demas
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disposiciones reglamentarias sobre la materia, con el fin de proteger
informacién sensible o sujeta a reserva legal.

5.5. Derecho al Habeas Data.

Mediante Ley 1266 del 2008, se definié el régimen juridico para la proteccion
de datos personales o Habeas Data. El Habeas Data es un derecho
fundamental de naturaleza auténoma e independiente que guarda una
estrecha relacién con el derecho a la intimidad y al acceso de la informacion.

Se trata del derecho que tienen todas las personas a conocer, actualizar y
rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de
datos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales
relacionadas con la recoleccién, tratamiento y circulacion de datos
personales, asi como el derecho a la informacién, particularmente en relacion
con la informacidon financiera y crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises.

Adicionalmente, le permite al ciudadano retractarse en las autorizaciones
otorgadas a un tercero en lo relacionado con la recoleccion, tratamiento y
circulacién de sus datos personales.

Teniendo en cuenta que las peticiones en materia de proteccién de datos
personales se encuentran regulados por reglas especiales, se deben tener en
cuenta los términos para dar respuesta, sefialados en el numeral 4.3 de este
Manual.

6. Lineamientos especiales sobre peticiones del Congreso de
la Republica, Organismos de Control y fiscalia general de
la Nacion

La asignacion de las PQRSD recibidas por parte de Contraloria General de la
Republica, la Procuraduria General de la Nacion, asi como de la fiscalia
general de la Nacion que tengan relacién con su gestiéon administrativa y giro
ordinario de sus actividades, se les asignara a las diferentes dependencias de
acuerdo con su competencia para responder. Sin embargo, cuando la peticién
del organismo sea en desarrollo del ejercicio auditor, de control disciplinario
o investigativo sobre la Agencia, esta debera ser asignada a la Secretaria
General, quien podra solicitar los apoyos, insumos o informacion necesaria
por parte de las diferentes subdirecciones y Direccion General, las cuales
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deberan darle prioridad al requerimiento en el término que sea estipulado por
estas entidades.*

Las peticiones provenientes del Congreso de la Republica, (senadores o
representantes a la Cdmara) en ejercicio del control politico seran asignadas
a la Direccién General, quien designara a la dependencia encargada y el plazo
para proyectar la respuesta con los correspondientes insumos. Salvo las
solicitudes que versen acerca de gestién administrativa del Congreso de la
Republica, que deberan ser asignadas al area correspondiente de acuerdo con
la solicitud. (Ver Tabla 5. Términos para resolver peticiones segun tipologia

En cuanto a las peticiones de periodistas y medios de comunicacion se
asignaran a la Direccién General, con un tramite preferente de conformidad
con el articulo 20 de la ley 1437 de 2011.

7. Falta disciplinaria al no contestar las PQRSD

La falta de atencion a las PQRSD y a los términos para resolverlas, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas de acuerdo con lo consagrado en el articulo 31 de la Ley 1437 de
2011 Coddigo de Procedimiento Administrativo de lo Contencioso
Administrativo, constituiran falta gravisima para el servidor publico y daran
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

8. Recomendaciones generales

El Departamento Administrativo de la Funcidon Publica - DAFP- en el
documento Protocolo del Servicio al Ciudadanos, considera importante tener
en cuenta las siguientes recomendaciones que deben observar los
funcionarios y contratistas de las entidades publicas. Por lo anterior, aplican
para la Agencia y se relacionan a continuacién:

e Informarse sobre los formatos, protocolos o lineamientos de
atencion definidos por la entidad para responder las peticiones
ciudadanas.

e Conocer los tramites y servicios que presta la entidad, incluidas las
novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la atencién
durante su horario laboral.

4 Sj el érgano de control establece en la comunicacién enviada el término de respuesta, se debe realizar
acorde con lo requerido. Si no se establece un término especial, deberd responderse dentro de los (10)
dias habiles siguientes al recibido de la solicitud, esto es, aplica el término para peticiones entre entidades.
Ley 1437 de 2011. Articulo 30 modificado por la ley 1755 de 2015

5 Protocolo de Servicio al Ciudadano de Funcién Publica (funcionpublica.gov.co)
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e Cuidar la ortografia: una comunicaciéon con errores ortograficos
pierde seriedad.

e Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la
comprension y la fluidez en la conversacion.

e En lo posible no utilizar mayusculas, excepto cuando corresponda
por ortografia. Las mayusculas sostenidas -un texto escrito solo en
mayusculas- equivalen a gritos en el lenguaje escrito.

e No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion,
etc.

e Dividir las respuestas largas en bloques.

No dejar que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano,
para que no piense que ha perdido comunicacion.

e Evite tutear o dirigirse al ciudadano o servidor empleando el

pronombre de segunda persona.
9. Seguimiento y control de las PQRSD

El Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento Estado Ciudadano o quien
haga sus veces debera elaborar el “Informe trimestral general de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias” o el documento que
corresponda, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes al vencimiento
del trimestre respectivo, de acuerdo con la matriz de control de las PQRSD
establecida para ello. En todo caso, cada dependencia por parte del Gestor
Documental o quien haga sus veces debe adoptar la matriz como instrumento
gue evidencie el seguimiento y control al tramite de las PQRSD recibidas en
la Entidad y asignadas a la dependencia. De igual manera las diferentes areas
deberan suministrar la informacion que se solicite referente a la gestion de
las PQRSD de cada dependencia que el GREC determine.

10. Remision normativa

Las situaciones no previstas en el presente Manual se regiran por las
disposiciones contenidas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011, la Ley 1755 de 2015 y las
normas especiales sobre cada materia y las que los modifiquen.
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Introduccion

La Agencia Nacional de Contratacidon Publica - Colombia Compra Eficiente-
promueve la confianza de los ciudadanos en las entidades del Estado; por
ello, es importante mencionar que el ciudadano es el eje fundamental de la
Administraciéon Publica y debe ser el Estado quien garantice el servicio y la
atencion de sus necesidades. Este manual fue adoptado mediante la
resolucion 373 del 31 de julio de 2024" por la cual se adopta el manual para
la atencion de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -PRSD y
se derogan las resoluciones 1707 de 2028, 318 de 2021 y 297 de 2022, las
circulares 018 y024 de 2023 mediante las cuales se reglamentd el tramite de
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas
presentadas ante la Agencia Nacional de Contratacion Publica- Colombia
Compra Eficiente”.

La Agencia Nacional de Contratacidon Publica — Colombia Compra Eficiente-
presenta el Manual de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Denuncias - PQRSD, con el propésito de orientar de forma clara y concreta
sobre el manejo de las peticiones, 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 la eficiencia,
celeridad, economia y transparencia.

Los servidores publicos de la Agencia atenderan de manera eficiente y
oportuna los requerimientos de los ciudadanos, asignados por los sistemas
destinados para tal fin, dando cumplimiento a lo establecido en la Ley 1755
de 2015 por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

1. Objeto

Establecer los lineamientos y protocolos de atencion al ciudadano que regulan
las PQRSD que sean radicadas en la Agencia Nacional de Contratacién Publica
-Colombia Compra Eficiente-, garantizando los derechos de los ciudadanos a
través de los distintos canales de atencién, dentro del marco legal vigente.

2. Alcance

La aplicacion de este Manual esta dirigido a todos los colaboradores de la
Agencia Nacional de Contratacidon Publica - Colombia Compra Eficiente- con
el fin de recibir, atender, dar traslado y realizar el seguimiento a las PQRSD
gue se presenten ante la entidad, e inicia a regir una vez se expida el acto
administrativo que adopte el Manual.
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3. Marco legal

La Constitucion Politica, en el articulo 23, establece que: “Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los
derechos fundamentales”.

La Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — CPACA”, regula en el
Titulo II el Derecho de Peticidn, titulo que fue sustituido por la Ley 1755 de
30 de junio de 2015.

La Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. sefiala que toda actuacion
que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion constitucional, derecho que es gratuito y puede realizarse
sin necesidad de representacion a través de abogado o de persona mayor,
cuando se trate de menores. Por medio de este se podra solicitar el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario,
la resolucion de una situacion juridica, la prestacidon de un servicio, requerir
informacidn, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

A continuacion, se relaciona en la tabla 1 las demas normas que tienen
relacion con la gestion y atencién de los derechos de peticién.

Tabla 1. Normas especiales gestién PQRSD

Ley Descripcion
Ley 5 de 1992 "Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el
Senado y la Camara de Representantes”. En su art.
258 se establece el termino para dar respuesta a las
solicitudes de los congresistas.
Ley 24 de 1992. "Por la cual se establecen la organizacion y
funcionamiento de la Defensoria del Pueblo y se
dictan otras disposiciones en desarrollo del articulo
283 de la Constitucion Politica de Colombia.” En su
articulo art. 15 establece el termino de respuesta de
las solicitudes de la Defensoria del pueblo.
Ley 1266 de 2008 "Por la cual se dictan las disposiciones generales del
habeas data y se regula el manejo de la informacion
contenida en bases de datos personales, en especial
la financiera, crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises y se dictan otras
disposiciones. En su articulo art. 16 establece el
termino de respuesta a solicitudes de informacion de
datos personales.
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Ley 1712 de 2014 "Por medio del cual se crea la ley de transparencia y
del derecho de acceso a la informacion publica
nacional.”, en su titulo III habla acerca de las
excepciones del acceso a la informacién publica.
Decreto 1166 de 2016 "Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
Parte 2 del Libro 2 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". Este decreto reglamenta
las peticiones presentadas verbalmente

Fuente: Elaboracién propia.

4. Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias
4.1 Definiciones!

PQRSD: Abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
denuncias.

Accion de tutela: Mecanismo de proteccion constitucional, por medio del
cual quien considere que le estan vulnerando o le pueden vulnerar un derecho
fundamental acude ante una autoridad judicial con el fin de que cese o se
evite la afectacidén de su derecho fundamental.

Consulta: Solicitud de forma verbal o escrita mediante la cual se somete a
consideracion de la Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia
Compra Eficiente un asunto relacionado con los temas de su competencia,
para que previo analisis juridico y/o técnico se emita la correspondiente
respuesta.

Denuncia: Puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular,
para que se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se deben
indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

Peticion: Solicitud verbal, escrita o electrénica, que puede presentar toda
persona, natural o juridica mediante los diferentes canales establecidos por
la entidad para tal fin, con el propdsito de obtener un pronunciamiento, sin
gue necesariamente tenga que invocar el derecho de peticion.

Peticion de Interés Particular: Solicitud que puede presentar toda persona
natural o juridica mediante los diferentes canales establecidos por la entidad

! 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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para tal fin, con el propdsito de obtener un pronunciamiento sobre una
situacion propia del peticionario.

Peticion de Interés General: Solicitud que puede presentar toda persona
natural o juridica mediante los diferentes canales establecidos por la entidad
para tal fin, con el propdsito de obtener un pronunciamiento sobre una
situacién de interés general y/o comun relacionada con un grupo poblacional
0 comunidad.

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

Reclamo: Mecanismo que puede usar cualquier persona cuando considera
gue una actuacion de la Agencia Nacional de Contratacion Publica - Colombia
Compra Eficiente se realizé sin el cumplimiento de las condiciones de calidad
del servicio, como son los requisitos legales, los del cliente, los de la entidad
o los propios de la accién que da origen a la inconformidad

Solicitud de Informacion y/o documentos: Solicitud que puede hacer
cualquier persona natural o juridica para acceder a la informacién publica o
solicitar copias de documentos de la Agencia Nacional de Contratacion Publica
- Colombia Compra Eficiente.

Sugerencia: Expresion verbal, escrita o en medio electrénico de
recomendacién entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el
servicio que se presta en cada una de las dependencias de la Agencia Nacional
de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente.

4.2 Derechos de Peticion

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos senalados en la Ley, por motivos de interés
general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre
la misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica y en la Ley 1755 de 2015.sin que sea necesario
invocarlo.

Mediante este se podra solicitar, entre otros: el reconocimiento de un
derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resoluciéon de una
situacidon juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacion,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas,
quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.
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El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin
necesidad de representacion a través de abogado, o de persona mayor
cuando se trate de menores.

4.3 Objeto, Términos y Modalidades

El articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley
1755 de 2015, dispone que toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular, y
a obtener pronta resolucién, completa y de fondo, sobre la misma.

Respecto de los términos para resolver las distintas modalidades de
peticiones, la Ley 1437 de 2011, en su articulo 14, establece que, salvo norma
legal especial, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcién; no obstante, también establece términos
especiales para la resolucién de algunas peticiones asi:

Tabla 2. Términos para resolver peticiones segun tipologia

Tipo de peticion Término

Dentro de los 15 dias habiles siguientes
a su recepcion

Peticiones de solicitud de informacién o | Dentro de los 10 dias habiles siguientes
copias a su recepcién

Dentro de los 30 dias habiles siguientes
a su recepcion

Dentro de los 15 dias habiles siguientes
a su recepcién

Dentro de los 15 dias habiles siguientes

a su recepcion
Fuente: Elaboracion propia.

Peticiones de interés general y particular

Consultas

Quejas, reclamos y sugerencias

Denuncias

Existen normas especiales, como por ejemplo la Ley 5 de 1992 y la Ley 24
de 1992 que establecen términos diferentes para contestar las peticiones:

Tabla 3. Términos para resolver peticiones segun tipologia

Tipo de peticion Término

Solicitud de informacién presentada
por congresistas, en ejercicio del  Dentro de los 5 dias habiles siguientes a su
control que corresponde adelantar @ recepcion. Art. 258 Ley 5 de 1992.

al Congreso.

Citaciones a debates de control
politico y gestion de respuesta a
cuestionarios

Dentro de los 5 dias calendario siguientes a su
recepcion. Art. 249 Ley 5 de 1992.

Solicitud de documentacion de las Dentro de los 10 dias habiles siguientes a su

Cam_ar_as legislativas ° sus recepcion. Art. 260 Ley 5 de 1992.
Comisiones
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Dentro de los 10 dias habiles siguientes a su

Peticiones entre autoridades recepcion. Art. 30 CPACA.

Peticiones de la Defensoria del Dentro de los 5 dias habiles siguientes a su
Pueblo recepcion. Art 15 Ley 24 de 1992,

Si el organo de control establece en la
comunicacién enviada el término de
respuesta, se debe realizar acorde con lo
requerido. Si no se establece un término
especial, debera responderse dentro de los
(10) dias habiles siguientes al recibido de la
solicitud, esto es, aplica el término para
peticiones entre entidades. Ley 1437 de 2011.
Articulo 30 modificado por la ley 1755 de

Peticiéon de organismos de control y
fiscalia general de la Nacién

2015,
Si se trata de Consultas (Ley 1266 de 2008,
articulo 16 numeral I) 10 dias

prorrogables por 5 dias.

Si se trata de Reclamos (Ley 1266 de 2008,
articulo 16 numeral II) 15 dias prorrogables
por 8 dias

Peticiones relacionadas con Habeas
Data

La ley no establece un término menor al de la
regla general para responder sus solicitudes.
Sin embargo, la entidad tiene el deber de
Peticiones de periodistas tramitar de manera preferente esta peticion.
Se subordina al derecho de turno. Ley 1437
de 2011. Articulo 20 modificado por la ley
1755 de 2015.

Fuente: Elaboracion propia

Las peticiones radicadas por la Contraloria General de la Republica, la
Procuraduria General de la Nacidn, Fiscalia General de la Nacién, jueces y
demas autoridades competentes, seran resueltas atendiendo los plazos
sefalados dentro de la solicitud, lo anterior conforme con lo dispuesto en el
numeral 17 del articulo 38 de la Ley 1952 de 2019, reformada por la Ley
2094 de 2021 - Cdodigo General Disciplinario2- so pena de llegar a incurrir en
la falta disciplinaria contemplada en el numeral 1° del articulo 61 del Cddigo
General Disciplinario “obstaculizar en forma grave la o las investigaciones que
realicen las autoridades administrativas, jurisdiccionales o de control.”.

Cuando excepcionalmente no fuera posible resolver la peticidon en los plazos
aqui senalados, la Agencia Nacional de Contratacion Publica -Colombia
Compra Eficiente-, deberd informar de inmediato y antes del vencimiento del
término esta situacion al interesado, expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo adicional razonable en el que se resolvera o dara

2 Ley 1952 de 2019 - Gestor Normativo - Funcién Publica (funcionpublica.gov.co)
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respuesta, plazo que no podra exceder del doble del inicialmente previsto, de
conformidad con lo previsto en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de
2015.

Para calcular correctamente los plazos de respuesta a las peticiones, es
necesario verificar la fecha en que estas son recibidas por la Agencia Nacional
de Contratacion Publica -Colombia Compra Eficiente-. Es importante
diferenciar entre la fecha de llegada de la solicitud, ya sea fisica o por correo
electronico, y la fecha de su radicacidon oficial en la Ventanilla Unica de
Radicacion (VUR).

En caso de que una solicitud sea recibida directamente en el correo
electronico de algun funcionario, colaborador, o a un correo institucional,
debe ser enviada inmediatamente a la Ventanilla Unica de Radicacion (VUR),
con el fin de asegurar la adecuada gestion dentro de los plazos establecidos.

Es importante tener en cuenta que el término maximo para dar respuesta se
debe contar a partir del dia habil siguiente a la fecha de su recepcion en la
entidad independientemente del canal.

4.4 Contenido de las Peticiones

De conformidad con lo establecido en el articulo 16 de la Ley 1755 de 2015,
y para dar respuesta completa y oportuna, es importante que los
colaboradores verifiquen que toda peticion que se realice a la Agencia
Nacional de Contratacion Publica -Colombia Compra Eficiente-, contenga, por
lo menos, la siguiente informacién:

e Designacién de la entidad o autoridad a quien esta dirigida.

e Nombres y apellidos completos del peticionario y/o de su representante
legal y/o apoderado, con indicacién de su documento de identidad y la
direccién fisica o de correo electronico donde quiere que se allegue la
respuesta.

e El objeto de la peticion.

e La exposicién de argumentos en las que se fundamenta su solicitud.

e La relacién de los documentos que desee presentar como anexos para
iniciar el tramite.

De acuerdo con el inciso 1° de la citada norma, la Agencia debera examinar
integralmente la peticién, y en ningun caso se estimara incompleta por falta
de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico
vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro
de sus archivos.
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4.5 Canales

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 2.2.37.1.11. del Decreto
1083 de 2015, los canales oficiales definidos por la Entidad para la recepcién
de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias, presentadas
por la ciudadania son los siguientes:

o Oficina de atencion al ciudadano: Es el punto de atencion
directa y personalizada dispuesto para el ciudadano ubicado en
la Carrera 7 # 26-20 Edificio Tequendama. Piso 17. Horario de
Atencién: 8:30 am - 4:30 pm en jornada continua. Solo se
permitird el acceso al ciudadano en horario diferente al
sefalado, cuando sea expresamente autorizado por el jefe de la
dependencia a la cual se visite.

« Ventanilla Unica de Radicacién - VUR: Corresponde al punto
de radicacion dispuesto por la entidad para la recepcion de
comunicaciones escritas ubicado en la Carrera 7 # 26-20 Edificio
Tequendama. Piso 17. Horario de Atencion: 8:30 am - 4:30 pm.

e Correo Electronico: La Agencia Nacional de Contratacion
Pablica - Colombia Compra Eficiente - dispone del correo
electrénico:
ventanillaunicaderadicacion@colombiacompra.gov.co, por
medio del cual la ciudadania puede registrar de manera
electrénica sus PQRSD.

e Portal Web: A través del sitio web
https://www.colombiacompra.gov.co/pgrsd la Agencia Nacional
de Contratacién Publica -Colombia Compra Eficiente- permite a
la ciudadania tener un canal de comunicacidn virtual, a través
del formulario de PQRSD por el cual se puede radicar cualquier
requerimiento y realizar el seguimiento a estos.

e Canal de atencion teleféonica: Medio de comunicacion directo
con el que cuenta la ciudadania, a través del cual puede formular
verbalmente las PQRSD al niumero de contacto (601) 7956600.
Horario de atencién: 8:30 am - 4:30 pm en jornada continua

5. Recepcion y Radicacion de las PQRSD

5.1 Una vez presentada la peticion

Una vez recibida la peticion a través de cualquiera de los canales dispuestos
para tal fin, se radica en la Ventanilla Unica de Radicacién -VUR, quien enviara
la peticidn al Grupo Interno de Relacionamiento Estado Ciudadano, con el fin
de definir la tipologia de la peticién, para posteriormente, en un lapso de un
(1) dia habil asignar a la dependencia competente, siguiendo los criterios
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definidos por este grupo3. Por lo tanto, no habrd lugar a reasignaciones
internas.

En caso de requerir apoyo, si a ello hay lugar, la dependencia solicitara el
mismo a las otras dependencias de la forma mas célere posible; si la PQRSD
tiene multiples requerimientos que deban ser atendidos por diferentes
dependencias, la dependencia con mayor injerencia en la respuesta debera
solicitar los insumos a las demas y ser quien consolida la respuesta final. El
termino interno para la solicitud de apoyo sera definido por el area que solicita
la informacion de manera oportuna, para lo cual el area que deba suministrar
el insumo debe atenderlo.

Los apoyos o0 insumos que un area solicite para atender una peticién deberan
ser enviados en formato PDF y suscrito por el jefe dependencia o por la
persona delegada para firmar la respuesta, también, se podra solicitar el
apoyo en un formato diferente si asi lo pide el drea que requiere el mismo.

Son responsables de dar respuesta al peticionario, la Direccion General, la
Secretaria General, la Subdireccién de Gestién Contractual, la Subdireccidn
de Negocios, la Subdireccidn de Informacion y Desarrollo Tecnoldgico y la
Subdireccién de Estudios de Mercado y Abastecimiento Estratégico, dichas
respuestas solo podran ser suscritas por funcionarios del nivel directivo. No
obstante, el jefe de dependencia deberd indicar mediante comunicacion
interna al Grupo de Relacionamiento - Estado Ciudadano los funcionarios del
nivel asesor y funcionarios con el rol de coordinadores que estan autorizados
para firmar las respuestas. En ningln caso, pondran suscribirse respuestas
por parte de contratistas de la entidad.

Las peticiones que deban ser allegadas a sus destinatarios en fisico, con
anexos en medio magnético tipo CD, deben ser consolidados por la
dependencia responsable de la respuesta. El Grupo Interno de Gestidn
Documental facilitara los medios técnicos necesarios para dicha consolidacion
(quemador de CD). Una vez efectuado el procedimiento, la respuesta debera
ser entregada a la Ventanilla Unica de Radicacion para la remisién de esta a
través del servicio postal autorizado.

En caso de que la dependencia a la que le fue asignada la peticidn considere
que no es de su competencia ni de competencia de la entidad, debera hacer
el traslado de competencia en los términos del articulo 21 de la Ley 1755 de
2015 que establece Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la

3 Cuando excepcionalmente se deba corregir la asignacion de la peticién y de la tipologia de
la misma, esta debera ser ajustada en el menor tiempo posible por el gestor documental de
la dependencia con la peticion asignada informando al grupo de Relacionamiento Estado
Ciudadano.
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autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término
sefalado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o 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 recepcidn de la Peticion por la autoridad competente.

Los gestores documentales deben conservar los expedientes creados bajo la
serie documental Derechos de Peticion en el Sistema de Gestion de
Documentos Electrénicos de Archivo (SGDEA), con el fin de evitar la
duplicidad de informacién en otros repositorios, como SharePoint.

El Grupo de Relacionamiento Estado - Ciudadano (GREC), realizara: a) El
seguimiento a la gestidon de la atencién de las PQRSD de acuerdo con los
términos legales. b) orientara la formulacion, seguimiento y ejecucion de las
acciones preventivas y correctivas para ser aplicadas por las dependencias.
c) hacer seguimiento a los controles establecidos para verificar el
cumplimiento del procedimiento de Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por parte de las dependencias encargadas de
atender las solicitudes que se le asignen.

Para las solicitudes interpuestas por la ciudadania a través de las redes
sociales, el Grupo Interno de Comunicaciones Estratégicas debera seguir el
procedimiento cuando se trate de una PQRSD vy realizar el traslado para su
radicacién a través del correo:
ventanillaunicaderadicacion@colombiacompra.gov.co,como se establece en
el procedimiento CCE-REC-PR-04 REDSOCIAL.

5.2. Lineamientos Especiales para la Atencion de PQRSD

Tabla 4 lineamientos especiales gestion

Referencia

Situacion Descripcion .
normativa

Las peticiones que formulen verbalmente los
ciudadanos serdn recibidas por la Ventanilla Unica y
para ello, se han dispuesto los canales de atencién
presencial y no presencial. Articulo
2.2.3.12.9.
Los funcionarios encargados de la Ventanilla Unica Decreto 1166
orientaran al ciudadano y registraran la peticion  de

verbal dejando constancia de su radicado, para @ 2016

luego, incluirla en el aplicativo del Sistema de
Gestion Documental.

Peticiones
verbales
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El nimero de radicado de la PQRSD verbal deberd
ser informado inmediatamente al ciudadano cuando
la peticion se hace telefénicamente.

Si el peticionario lo solicita, se le entregara copia de
la constancia de la peticion verbal, con anotacion de
la fecha y hora de su presentacion, numero de
radicacion y clase de los documentos anexos.

En caso de que la repuesta a una peticion verbal sea
suministrada en igual forma (de manera verbal),
deberd dejarse constancia de ella en la respectiva
radicacion, entregando copia al peticionario.

Una vez radicada la peticion en la Agencia se dara el
tramite correspondiente de asignacion a la
dependencia competente para la atencion
pertinente, dentro de los términos legales.

En caso de que la Agencia no sea la entidad
competente para dar respuesta a la peticidon, dara
traslado a la entidad correspondiente y se enviara
copia de este traslado al peticionario al correo
electronico que este indique.

Las personas que hablen una lengua nativa diferente
al Castellano, idioma oficial en Colombia, podran
presentar peticiones en su lengua o dialecto, para lo
cual se procederda asi: La entidad mediante
mecanismos electronicos grabard la solicitud
informando al peticionario si autoriza hacerlo;
también puede solicitarse que escriba la solicitud y
se procede a la traduccién y respuesta. Para lo
anterior, se debera tener en cuenta:

e Determinar si la persona puede comunicarse en
idioma Castellano.

e Si la alternativa anterior no es posible, se debe
pedir a la persona que explique con sefias o dibujos
que permitan entender la solicitud.

e Solicitar los documentos que hubiere, por medio
de senfas, de modo que al revisarlos se pueda
comprender cudl es la solicitud o tramite que
requiere.

e En caso de que las alternativas anteriores no le
permitan entender y/o gestionar la solicitud de la
persona, registrar el mensaje del solicitante con su
dispositivo mévil en formato de video.

¢ Una vez realizado el video, registrar la solicitud del
ciudadano en el formulario virtual de PQRSD de la
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Entidad especificando que es una peticién en lengua
nativa y que el contenido de la solicitud surtira
proceso de interpretacién y traduccién; vy
finalmente, entregar por escrito el nimero de
radicado a la persona solicitante.

o Posteriormente, realizar las gestiones
administrativas necesarias para procurar contar con
el apoyo y/o cotizacion de un traductor y/o
intérprete de la respectiva lengua nativa, ante la
Direccién de Poblaciones del Ministerio de Cultura.

¢ Al momento de contactar al intérprete, se debe
facilitar la mayor informacion recopilada en el
momento de la atencion.

No serda necesario dejar constancia ni radicar la
solicitud verbal cuando se trate de una peticidon de
informacién consistente en una simple orientacion
por parte de la entidad.

La respuesta a las peticiones elevadas en lengua
nativa o dialecto oficial puede hacerse en castellano
siempre que el peticionario pueda entenderla. De no
ser asi, se debe traducir la respuesta. La repuesta a
la peticién verbal de acceso a la informacién siempre
debe darse por escrito.

ANCP-CCE ha dispuesto los canales de atencion para
que los ciudadanos presenten las peticiones escritas
Peticiones las cuales deberan ser radicadas en el Sistema de
escritas Gestion Documental, tramitadas y atendidas dentro
de los términos legales de cada modalidad.

Las peticiones andnimas recibidas seran admitidas
para darles tramite y respuesta de fondo, siempre y
cuando en el escrito se registren las circunstancias
de tiempo, modo y lugar que rodearon el suceso,
que se perciba la posibilidad de identificar al
presunto infractor y se informen o acompafien las
fuentes probatorias (nombre de testigos,
Peticiones documentos) que puedan dar respaldo a la quejay/o  Ley 1437 de
anonimas denuncia anénima. 2011

Una vez verificado lo anterior, si el andnimo debe ser
admitido para tramite, pero no cuenta con datos
para el envio de la respuesta, se debera:

e Verificar que la solicitud de entrada NO
cuenta con direccidn electronica o fisica.
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e Realizar la radicacién del documento de
salida haciendo menciéon sobre su envié al
usuario anénimo en el cuerpo del texto,
citando siempre el nimero radicado dado.

e Suscribir el documento por parte del
funcionario competente.

e El funcionario que emitié la respuesta debe
enviar correo electronico al Grupo de
Comunicaciones Estratégicas de la Agencia
comunicaciones@colombiacompra.gov.co
para la publicacion de la respuesta en la
pagina Web de la Entidad. Las respuestas
anénimas son publicadas en la siguiente
seccion: https://acortar.link/4nluy?2

e El funcionario que emitié la respuesta debe
verificar que se realizd el proceso de
descarga del radicado, el cual aparece en la
parte inferior de la ventana histérico del
radicado “datos de envio”, con el fin de
confirmar que al peticionario le es posible
visualizar el documento de respuesta en la
pagina web.

Si el anénimo debe ser admitido para tramite,
cuenta con datos para el envio y solicitud de reserva
de los datos por parte del peticionario, se debera:

e Realizar la radicacion del documento
nombrandolo andénimo. Es deber de la
Agencia proteger la identidad del usuario
como lo solicita (Ley 1581 de 2012).

e Suscribir el documento por parte del
funcionario competente.

e Marcar el documento como impreso para su
respectiva descarga y envio a través del
sistema de Gestion Documental.

Cuando mas de diez (10) personas formulen | Articulo 22

peticiones analogas, semejantes, similares y/o Ley 1437 de
Peticiones iguales relacionadas con informacién de interés @ 2011
analogas general o de consulta, la Agencia podra dar una Sustituida
masivas Unica respuesta que publicara en la pagina web de por el

la entidad, pudiendo ademds entregar copia de esta Art. 1 ley

a quienes las soliciten. 1755 de 2015
Pe_t|C|ones Articulo 19
reiteradas
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Las peticiones consideradas reiterativas, son  Ley 1437 de
aquellas en las que el peticionario menciona | 2011
cuestiones que han sido resueltas con anterioridad, | Sustituida
para tal fin se podra remitir la(s) respuestas | por el
emitidas con anterioridad. Art. 1 ley

En el evento que se presenten dos o mas peticiones
iguales con radicados diferentes, se dara respuesta
a la primera peticién y procedera al archivo de las
otras, dejando la salvedad de Ila respuesta
emitida(s).

Los peticionarios tienen la posibilidad de reiterar sus
peticiones cuando consideren que la respuesta no es
efectiva; en ese caso, se debe procurar ampliar la
respuesta inicial con el propdsito de propender por
la satisfaccion de los derechos del solicitante. Es
esencial distinguir entre “respuesta de Fondo” y
“respuesta favorable” si el peticionario reitera por
que la respuesta no es favorable a su solicitud debe
responderse mediante formato de reiterativa.

Cuando las peticiones tienen elementos comunes,
pero se relacionan nuevos hechos o0 argumentos, no
se consideran peticiones reiteradas. Por lo tanto,
deben tramitarse con una nueva peticion.

1755 de 2015

Cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
peticion se devolvera al interesado para que la aclare
o corrija dentro de los diez (10) dias siguientes a su

) ) ” . Articulo 19
recibo, procediendo a la suspension del término. En Lev 1437 de
caso de no corregirse o aclararse, se archivara la 20‘11
n peticion. Sustituida
Peticiones
- L por el
oscuras e En los casos en que el solicitante aporte aclaracion Art 1 e
irrespetuosas | se emitird la respuesta teniendo en cuenta el 175'5 de 201;
término que falta para su vencimiento.
Las aclaraciones deben ser remitidas a la Ventanilla Sentencia C-
A s . 951/14
Unica de Radicacion en la cual se le informe al
ciudadano que debe citar el nUmero del radicado de
la peticidon que se estd aclarando.
Consiste en aquella peticion que no contiene los Articulo 17
Peticiones elementos esenciales. de la Ley
incompletas En estos casos, se requiere al peticionario dentro de 1755 de
los diez (10) dias siguientes a su radicacion en la 2015.
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entidad, para que la complete en un término maximo
de un (1) mes.

Se debe tener en cuenta que la solicitud de
informacion o documentos adicionales es
competencia de Ila dependencia a quien le
corresponda emitir la respuesta de fondo. A partir
del dia siguiente en que el interesado aporta la
informacién requerida, se reactivara el término para
resolver la peticion.

El término para dar respuesta se interrumpe hasta
tanto se reciba la peticion de manera completa.

Vencidos los términos establecidos (Maximo 1 mes),
sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la dependencia que tenia asignada la
respuesta proyectara y remitira los insumos dentro
los cinco (5) dias habiles siguientes a la Secretaria
General para elaborar el acto administrativo por
medio del cual se decrete el desistimiento y el
archivo del expediente, y el mismo, sera suscrito por
el Secretario(a) General, que se notificard
personalmente, y contra el cual Unicamente procede
recurso de reposicidon, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada a la Agencia con el lleno de los requisitos
legales.

Una peticion de consulta se caracteriza porque busca
conocer el criterio de la entidad en relaciéon con

materias que sean de su competencia. Ley 1437 de
2011, articulo
Peticiones de Salvo disposicion legal en contrario, conforme con lo | 14, numeral
dispuesto en el articulo 28 del CPACA, los conceptos 2 Sustituida
consulta - ;
emitidos por las autoridades como respuestas a por el Art. 1
peticiones realizadas en ejercicio del derecho a ley 1755 de
formular consultas no seran de obligatorio 2015
cumplimiento o ejecucidn.
. Es la solicitud de informacién y/o documentos
Peticiones S
expresamente reservados por la Constitucion
sobre " . , Ley 1437 de
. - Politica o la ley, de conformidad con el articulo 24 de .
informacioén o 2011, articulo
la Ley 1437 de 2011:
documentos 24,
reservados

e Los relacionados con la defensa o seguridad
nacionales.
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e Las instrucciones en materia diplomatica o
sobre negociaciones reservadas.

e Los que involucren derechos a la privacidad e
intimidad de las personas, incluidas en las
hojas de vida, la historia laboral y los
expedientes pensionales y demas registros
de personal que obren en los archivos de las
instituciones publicas o privadas, asi como la
historia clinica.

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

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

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

e Los amparados por el secreto profesional.

e Los datos genéticos humanos.

Para efecto de la solicitud de informacion de caracter
reservado, relacionados con:

e Los que involucren derechos a la privacidad e
intimidad de las personas, incluidas en las
hojas de vida, la historia laboral y los
expedientes pensionales y demas registros
de personal que obren en los archivos de las
instituciones publicas o privadas, asi como la
historia clinica.

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

Solo podra ser solicitados por el titular de la
informacién, por sus apoderados o por personas
autorizadas con facultad expresa para acceder a esa
informacién.

En caso de duda frente a la informacion reservada y
clasificada, remitirse al siguiente enlace:
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https://www.colombiacompra.gov.co/content/71-

Peticiones
sobre
informacién
publica
reservada

La informacion publica reservada se entiende como
aguella informacidn que estando en poder o custodia
de un sujeto obligado en su calidad de tal, es
exceptuada de acceso por parte de la ciudadania por
dafio a intereses publicos y bajo cumplimiento de la
totalidad de los requisitos consagrados en el articulo
19 de la Ley 1712 de 2014. (Ley de transparencia y
derecho de acceso a la informacién publica).

Articulo 6 y 19
de Ila Ley
1712 de 2014

Informacion

La informacién publica clasificada se entiende como
aquella informacién que estando en poder o custodia
de un sujeto obligado en su calidad de tal, pertenece
al ambito propio, particular y privado o semiprivado
de una persona natural o juridica por lo que su
acceso podra ser negado o exceptuado, siempre que
se trate de las circunstancias legitimas y necesarias
y los derechos particulares o privados consagrados
en el articulo 18 de dicha Ley 1712 de 2014, asi:

publica
clasificada e El derecho de toda persona a la intimidad,
bajo las limitaciones propias que impone la
condicion de  servidor publico, en
concordancia con lo estipulado por el articulo
24 de la Ley 1437 de 2011.
e El derecho de toda persona a la vida, la salud
o la seguridad.
e Los secretos comerciales, industriales vy
profesionales
Cuando se presente una peticién cuya respuesta sea
competencia de varias dependencias de la Agencia,
Relacionamiento Estado Ciudadano enviara la
peticién al drea con mayor injerencia en la solicitud,
Peticiones esta dependencia sera la encargada de articular y
que son | consolidar la respuesta, asi como enviarla al
competencia | peticionario en los términos establecidos por la ley
de varias

dependencias

Sin embargo, cuando la solicitud tenga la misma
cantidad de peticiones para cada dependencia, el
Grupo de Relacionamiento Estado Ciudadano de la
Secretaria General, definird la dependencia
encargada de consolidar la respuesta.
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En el caso de que una peticién asignada a una
dependencia requiera de informacién o insumos de
otra, la dependencia que necesita el apoyo hara la
solicitud mediante correo electrénico institucional; el
plazo de entrega debe ser concertado con la o las
dependencias que con insumos apoyan la respuesta.

El plazo no podra exceder la mitad del término para
responder la peticién. Adicionalmente, se debera
remitir la informacién o insumos en formato Word,
con el fin de poder consolidar el documento.

Fuente: Elaboracion propia

5.2.1 Rechazo de las peticiones de informacion o
documentos por motivo de reserva.

Toda decisién que rechace la peticion de informaciones o documentos sera
motivada, indicard en forma precisa las disposiciones legales que impiden la
entrega de informacion o documentos pertinentes y debera notificarse al
peticionario. Contra la decisién que rechace la peticidon de informaciones o
documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso alguno, salvo
lo previsto en el articulo 25 de la Ley 1755 de 2015.

5.2.2 Insistencia del solicitante en caso de reserva.

Si la persona interesada insiste en su peticion de informacion o de
documentos ante la autoridad que invoca la reserva, correspondera al
Tribunal Administrativo de Bogota D.C.

Para ello, el funcionario de la Agencia que resolvid la peticidon enviara la
documentacién correspondiente dentro de los dos (2) dias habiles siguientes
al Grupo de Gestion Contractual, Asuntos Legales y Judiciales de la Secretaria
General o quien haga sus veces, para que este, dentro de los diez (10) dias
siguientes realice la respectiva radicacion ante la autoridad judicial
competente. Lo anterior, de conformidad con lo establecido en el articulo 26
de la Ley 1755 de 2015.

El recurso de insistencia debera ser interpuesto por el peticionario por escrito
y sustentado en la diligencia de notificacién, o dentro de los diez (10) dias
siguientes a ella.

5.2.3 Inaplicabilidad de las excepciones

El cardcter reservado no serd oponible a las autoridades judiciales,
legislativas, administrativas, ni a los érganos de control, constitucional o
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legalmente competentes para ello. Corresponde a las entidades asegurar la
reserva de la informacién y documentos que lleguen a conocer en desarrollo
de lo previsto en el articulo 27 de la Ley 1712 de 2014. Se sugiere dirigirse
al indice de informacion reservada y clasificada
https://www.colombiacompra.gov.co/content/71-instrumentos-de-gestion-
de-la-informacion-publica

5.2.4 Tratamiento de las acciones de tutela

Si bien la accién de tutela no tiene el caracter de peticién, queja, reclamo,
solicitud, la Agencia considera pertinente incluirla en este manual, por la
premura con la que se debe dar respuesta al requerimiento que ordene el
Juez Constitucional a la entidad, toda vez que, en el marco de un proceso
judicial los términos son preclusivos y perentorios.

Una vez ingresa la demanda, la accidn de tutela o el requerimiento judicial
por cualquier canal de la entidad, se debera remitir al correo de notificaciones
judiciales de la Agencia de manera inmediata para que se surta el tramite
interno de respuestas correspondiente, el cual es:
notificacionesjudiciales@colombiacompra.gov.co

5.3. Proteccion de Datos

La proteccion de los datos personales esta consagrada en la Constitucion
Politica como el derecho fundamental que tienen todas las personas a
conservar su intimidad personal y familiar, al buen nombre y a conocer,
actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellos en
bancos de datos y en archivos de las entidades publicas y privadas. Dicha
proteccion se encuentra regulada por la Ley 1581 de 2012. Se sugiere
dirigirse a la politica de datos personales de la agencia mediante el siguiente
enlace: https://www.colombiacompra.gov.co/transparencia/politica-de-
tratamiento-de-datos-personales

5.4. Tratamiento de Datos Personales

Se trata de cualquier operacién o conjunto de operaciones sobre datos
personales, tales como la recolecciéon, almacenamiento, uso, circulacién o
supresion.

Con el fin de proteger los datos personales suministrados a la Agencia, se
informa que en las respuestas y en las remisiones por competencia, se hace
especial observancia a lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014 y demas
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disposiciones reglamentarias sobre la materia, con el fin de proteger
informacién sensible o sujeta a reserva legal.

5.5. Derecho al Habeas Data.

Mediante Ley 1266 del 2008, se definié el régimen juridico para la proteccion
de datos personales o Habeas Data. El Habeas Data es un derecho
fundamental de naturaleza auténoma e independiente que guarda una
estrecha relacién con el derecho a la intimidad y al acceso de la informacion.

Se trata del derecho que tienen todas las personas a conocer, actualizar y
rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de
datos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales
relacionadas con la recoleccién, tratamiento y circulacion de datos
personales, asi como el derecho a la informacién, particularmente en relacion
con la informacidon financiera y crediticia, comercial, de servicios y la
proveniente de terceros paises.

Adicionalmente, le permite al ciudadano retractarse en las autorizaciones
otorgadas a un tercero en lo relacionado con la recoleccion, tratamiento y
circulacién de sus datos personales.

Teniendo en cuenta que las peticiones en materia de proteccién de datos
personales se encuentran regulados por reglas especiales, se deben tener en
cuenta los términos para dar respuesta, sefialados en el numeral 4.3 de este
Manual.

6. Lineamientos especiales sobre peticiones del Congreso de
la Republica, Organismos de Control y fiscalia general de
la Nacion

La asignacion de las PQRSD recibidas por parte de Contraloria General de la
Republica, la Procuraduria General de la Nacion, asi como de la fiscalia
general de la Nacion que tengan relacién con su gestiéon administrativa y giro
ordinario de sus actividades, se les asignara a las diferentes dependencias de
acuerdo con su competencia para responder. Sin embargo, cuando la peticién
del organismo sea en desarrollo del ejercicio auditor, de control disciplinario
o investigativo sobre la Agencia, esta debera ser asignada a la Secretaria
General, quien podra solicitar los apoyos, insumos o informacion necesaria
por parte de las diferentes subdirecciones y Direccion General, las cuales
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deberan darle prioridad al requerimiento en el término que sea estipulado por
estas entidades.*

Las peticiones provenientes del Congreso de la Republica, (senadores o
representantes a la Cdmara) en ejercicio del control politico seran asignadas
a la Direccién General, quien designara a la dependencia encargada y el plazo
para proyectar la respuesta con los correspondientes insumos. Salvo las
solicitudes que versen acerca de gestién administrativa del Congreso de la
Republica, que deberan ser asignadas al area correspondiente de acuerdo con
la solicitud. (Ver Tabla 5. Términos para resolver peticiones segun tipologia

En cuanto a las peticiones de periodistas y medios de comunicacion se
asignaran a la Direccién General, con un tramite preferente de conformidad
con el articulo 20 de la ley 1437 de 2011.

7. Falta disciplinaria al no contestar las PQRSD

La falta de atencion a las PQRSD y a los términos para resolverlas, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las
personas de acuerdo con lo consagrado en el articulo 31 de la Ley 1437 de
2011 Coddigo de Procedimiento Administrativo de lo Contencioso
Administrativo, constituiran falta gravisima para el servidor publico y daran
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

8. Recomendaciones generales

El Departamento Administrativo de la Funcidon Publica - DAFP- en el
documento Protocolo del Servicio al Ciudadanos, considera importante tener
en cuenta las siguientes recomendaciones que deben observar los
funcionarios y contratistas de las entidades publicas. Por lo anterior, aplican
para la Agencia y se relacionan a continuacién:

e Informarse sobre los formatos, protocolos o lineamientos de
atencion definidos por la entidad para responder las peticiones
ciudadanas.

e Conocer los tramites y servicios que presta la entidad, incluidas las
novedades o los temas coyunturales que pueden afectar la atencién
durante su horario laboral.

4 Sj el érgano de control establece en la comunicacién enviada el término de respuesta, se debe realizar
acorde con lo requerido. Si no se establece un término especial, deberd responderse dentro de los (10)
dias habiles siguientes al recibido de la solicitud, esto es, aplica el término para peticiones entre entidades.
Ley 1437 de 2011. Articulo 30 modificado por la ley 1755 de 2015

5 Protocolo de Servicio al Ciudadano de Funcién Publica (funcionpublica.gov.co)
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e Cuidar la ortografia: una comunicaciéon con errores ortograficos
pierde seriedad.

e Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la
comprension y la fluidez en la conversacion.

e En lo posible no utilizar mayusculas, excepto cuando corresponda
por ortografia. Las mayusculas sostenidas -un texto escrito solo en
mayusculas- equivalen a gritos en el lenguaje escrito.

e No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion,
etc.

e Dividir las respuestas largas en bloques.

No dejar que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano,
para que no piense que ha perdido comunicacion.

e Evite tutear o dirigirse al ciudadano o servidor empleando el

pronombre de segunda persona.
9. Seguimiento y control de las PQRSD

El Grupo Interno de Trabajo de Relacionamiento Estado Ciudadano o quien
haga sus veces debera elaborar el “Informe trimestral general de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias” o el documento que
corresponda, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes al vencimiento
del trimestre respectivo, de acuerdo con la matriz de control de las PQRSD
establecida para ello. En todo caso, cada dependencia por parte del Gestor
Documental o quien haga sus veces debe adoptar la matriz como instrumento
gue evidencie el seguimiento y control al tramite de las PQRSD recibidas en
la Entidad y asignadas a la dependencia. De igual manera las diferentes areas
deberan suministrar la informacion que se solicite referente a la gestion de
las PQRSD de cada dependencia que el GREC determine.

10. Remision normativa

Las situaciones no previstas en el presente Manual se regiran por las
disposiciones contenidas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011, la Ley 1755 de 2015 y las
normas especiales sobre cada materia y las que los modifiquen.
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