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Bogota D.C.

REFERENCIA: Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Términos para atender Derechos de peticién
RAD. 20212060415502 del 4 de mayo de 2021 y 20212060415612 del 4 de mayo de 2021

En atencién a la comunicacién de la referencia, mediante la cual consulta:

:Se pregunta si los términos para dar respuesta a los derechos de peticiéon enviados a los correos electrénicos de los funcionarios, a buzones
institucionales diferentes a los de Gestion documental, y redes sociales, se cuentan a partir de la fecha que aparece registrada en estos canales
0 a partir de la fecha de ingreso o radicacién en el SIE de PQSRD?

Me permito dar respuesta en los siguientes términos:
La Ley 1437 del 2011%, sefala:

“ARTICULO 70. DEBERES DE LAS AUTORIDADES EN LA ATENCION AL PUBLICO. Las autoridades tendrdn, frente a las personas que ante ellas
acudan y en relacién con los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

(...)

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, para la ordenada atencion de peticiones,
quejas, denuncias o reclamos, sin perjuicio de lo sefialado en el numeral 6 del Articulo 50 de este Cédigo.

(...)
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6. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrénicos, de conformidad con lo previsto en el numeral 1 del Articulo 50 de este
Cddigo.

“ARTICULO 13. Objeto y modalidades del derecho de peticidn ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
a las autoridades, en los términos sefalados en este cédigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa
y de fondo sobre la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el Articulo 23 de la
Constitucidn Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho,
la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacién, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. (...)"

ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria,
toda peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcién.

Estara sometida a término especial la resolucidn de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcidn. Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracién ya no podrd negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregardn dentro de los
tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO . Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad deberd informar de
inmediato, y en todo caso antes del vencimiento del término sefialado en la ley, esta circunstancia al interesado expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, el cual no podrd exceder del doble del inicialmente
previsto.

“ARTICULO 15. Presentacidn y radicacién de peticiones. Las peticiones podrén presentarse verbalmente y deberd quedar constancia de la
misma, o por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme
a las normas especiales de este cédigo. (...)

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondran a disposicidn de los interesados, sin costo, a menos que
una ley expresamente senale lo contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento. En todo caso, los
peticionarios no quedaran impedidos para aportar o formular con su peticién argumentos, pruebas o documentos adicionales que los formularios
no contemplen, sin que por su utilizacidn las autoridades queden relevadas del deber de resolver sobre todos los aspectos y pruebas que les
sean planteados o presentados mas alla del contenido de dichos formularios.

“ARTICULO 22. Organizacién para el trdmite interno y decisién de las peticiones. Las autoridades reglamentaran la tramitacién interna de las
peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su
cargo.” (Subrayas y negrillas fuera del texto)

De acuerdo con la normativa citada, se tiene entonces que, en virtud del Articulo 23 constitucional, toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas ante las autoridades. Ademas, toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
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derecho de peticidn, y a través de éste se podra entre otras, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos.

De igual forma sefiala que, las autoridades reglamentarén la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de
atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo. También serd deber de las entidades, atribuir
a dependencias especializadas en la funcién de atender quejas y reclamos, y dar orientacién al publico.

En virtud de lo anterior, como quiera que las peticiones podran presentarse verbalmente, o por escrito, o a través de cualquier medio
idéneo para la comunicacién o transferencia de datos, corresponderd a cada entidad reglamentar internamente la tramitacién de las peticiones
que les corresponda resolver, entre las cuales se encuentra, el uso de las redes sociales y los correos electrénicos institucionales de los
funcionarios.

En consecuencia, la norma no sefiala expresamente cuales son los medios especificos para la radicacién de PQRSD, por lo tanto, se debera
verificar cuales son los canales oficiales para tramitar las peticiones y en el evento en que el ciudadano, las realice por medios no oficiales, el
servidor pUblico podra sugerir e informar al ciudadano o al usuario el uso de otros canales para poder atender la peticién, queja, reclamo o
recurso.

En este punto, es necesario aclarar que los términos de las peticiones comienzan a contar desde el dia siguiente de la recepcién, tal y como lo
sefiala la norma.

De igual manera, es pertinente informar al respecto que los términos para atender derechos de peticién a raiz de la emergencia sanitaria
ocasionada por el Covid 19, ha sido modificados de forma transitoria por el Decreto Ley 491 de 2020, el cual establece lo siguiente:

“ARTICULO 5. Ampliacién de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante la
vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliardn los términos sefialados en el Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

Salvo norma especial toda peticién debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcidn.

Estard sometida a término especial la resolucidn de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro
de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

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

En los demds aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011.

PARAGRAFO. La presente disposicién no aplica a las peticiones relativas a la efectividad de otros derechos fundamentales.”
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Asi las cosas, a partir de la expedicién de la mencionada norma y mientras persista la emergencia sanitaria decretada por el Gobierno Nacional,
se deberdn atender los términos previstos en el Articulo 5 del Decreto Ley 491 de 2020 para la atencién de los derechos de peticién, de tal
forma, que permita a quienes prestan sus servicios con trabajo en casa, cumplir con la obligacién responder las solicitudes que presentan sus
grupos de valor.

Para mayor informacion respecto de las normas de administracién de los empleados del sector publico, las inhabilidades e incompatibilidades
aplicables a los mismos; asi como la normatividad que ha emitido el Gobierno Nacional a propésito de la emergencia ocasionada por el Covid -
19, me permito indicar que en el link /eva/es/gestor-normativo y https://coronaviruscolombia.gov.co/Covid19/index.html podra encontrar
conceptos y normativa relacionados con el tema.

El anterior concepto se emite en los términos establecidos en el Articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Cordialmente,

ARMANDO LOPEZ CORTES

Director Juridico

Proyecté: Marfa Tello

Revisé: José Ceballos

Aprobé: Armando Lopez

11602.8.4

NOTAS DE PIE DE PAGINA

1. Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Fecha y hora de creacion: 2026-04-06 05:53:19
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