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Descripcion

Noviembre de 2018

Se traslada el documento Guia Para Peticiones, Quejas,
Reclamos y Soluciones - PQRS al proceso Gestion
Documental GD, de acuerdo a lo definido por los lideres
responsables del proceso de Atencion al Ciudadano y
Gestion Documental. De igual forma, se actualizan los
canales de servicio habilitados para que la ciudadania
presente las peticiones, quejas, reclamos y denuncias ante
el IDEP.

Mayo de 2019

Se formula el Manual para la gestibn de Peticiones
atendiendo a los lineamientos de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota y la Subsecretaria de
Servicios a la Ciudadania.

Julio de 2019

Se realiza la inclusion de los lineamientos que se le debe
dar cuando se presentan peticiones durante la ejecucion
contractual atendiendo a los lineamientos del FURAG.

Diciembre 2022

Se revisa el contenido del documento y se actualizan los
canales de servicio habilitados para la ciudadania del
numeral 8.
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1 INTRODUCCION

El Manual para la gestion de peticiones del Instituto para la Investigacion Educativa y
el Desarrollo Pedagogico, IDEP es un documento que comprende los diferentes aspectos
para tener en cuenta para brindar una respuesta oportuna, clara, con calidez, respetuosa
y coherente a las inquietudes presentadas por los ciudadanos.

El derecho fundamental de peticién es el principal mecanismo de relacionamiento entre
los ciudadanos y la Administracion; se materializa mediante la presentacion de cualquier
tipo de solicitud, conforme a lo ha establecido en la Ley Estatutaria 1755 de 2015.
Adicionalmente, tiene como proposito cumplir con uno de los fines esenciales del Estado:
“servir a la comunidad™.

Brindar un servicio de calidad requiere de la voluntad y el compromiso de cada uno de los
servidores del Instituto. El Instituto tiene a disposicion los medios y /o canales
presenciales, electronicos y telefonicos para recibir las peticiones de los ciudadanos. Por
lo anterior, este documento se convierte en el instrumento técnico de uso permanente,
dindmico y adaptable, que describe y orienta claramente los lineamientos transversales
aplicables a la gestion de peticiones ciudadanas para el IDEP.

2 NORMATIVIDAD

e Constitucion Politica de Colombia 1991. Articulos 2, 6, 23 y 209.

e Ley 58 de 1982: Por la cual se conceden facultades extraordinarias al Presidente de
la Republica para reformar el Cédigo Contencioso-Administrativo.

e Ley 57 de 1985: Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos
oficiales.

e Ley 527 de 1999: Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen
las entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones.

e Ley 962 de 2005: Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

e Ley 1273 de 2009: Por medio de la cual se modifica el Codigo Penal, se crea un nuevo
bien juridico tutelado - denominado "de la proteccién de la informacién y de los datos"-
y se preservan integralmente los sistemas que utilicen las tecnologias de la
informacién y la comunicacion

e Ley 1437 de 2011: Por la cual se expide el Cadigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

e Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica.

L Articulo 2, Constitucion Politica de Colombia
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Ley 1581 de 2012: Por el cual se dictan disposiciones generales para la proteccion
de datos personales.

Ley 1712 de 2014: Por el cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso
a la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1755 de 2015: Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion
y se sustituye un titulo del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

Ley 1952 de 2019: Por medio de la cual se expide el cédigo general
disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley
1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario

Decreto 638 de 1987: Por el cual se reglamenta internamente el ejercicio del Derecho
de Peticion y la manera de atender las quejas por el mal funcionamiento de los
servicios a cargo del Distrito Especial de Bogota.

Decreto 2150 de 1995: Por el cual se suprimen y reforman regulaciones,
procedimientos o trAmites innecesarios existentes en la Administracion Publica.
Decreto 4669 de 2005: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005
Decreto 2623 de 2009: Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano.

Decreto 371 de 2010: Por el cual se establecen lineamientos para preservar y
fortalecer la transparencia y para la prevencién de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital

Decreto 19 de 2012: Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

Decreto 2641 de 2012: Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474
de 2011.

Decreto 1377 de 2013: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012
Decreto 197 de 2014: Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

Decreto 103 de 2015: Por la cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
se dictan otras disposiciones.

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 del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente.

Acuerdo 3 de 1987: Por medio del cual se reglamenta en el Distrito Especial de
Bogota, el ejercicio de Derecho de Peticion, de Informaciéon y Copia y de Consulta y
se crea una Personeria Delegada.

Acuerdo 529 de 2013 “Por el cual se adoptan medidas para la atencion digna, céalida
y decorosa a ciudadania en Bogoté Distrito Capital y se prohibe la ocupacion del
espacio publico con filas de usuarios de servicios privados o publicos y se dictan otras
disposiciones”.
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e Acuerdo 559 de 2014: Por el cual se dictan normas para la adecuacion de la
informacion publica, de tramites y servicios en las paginas web de las entidades del
Distrito Capital con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y/o en
situacioén de discapacidad

e Acuerdo 630 de 2015: Por medio del cual se establecen unos protocolos para el
gjercicio del derecho de peticién en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan
otras disposiciones

e |deario ético del Distrito. Secretaria General, 2007.

e Circular Conjunta (Veeduria - Secretaria General) 018 de 2006. Compatibilidad del
Sistema de Gestion de la Calidad y el Modelo Estandar de Control Interno en las
Entidades u Organismos Distritales.

e Circular 002 de 2007: Solicitud de instrucciones para la atencion de quejas, reclamos,
sugerencias Yy solicitudes de informacioén en las entidades distritales.

e Circular 033 de 2008: Procedimiento para Presentar Quejas, Reclamos Y
Sugerencias a través del Sistema Distrital de Quejas Y Soluciones.

e Circular Externa del DAFP 001 de 2011. del Consejo Asesor del Gobierna Nacional
en Materia de Control Interno para orientaciones de atencion de Derechos de Peticion.

e Circular 120 de 2015: Sostenibilidad y financiacion de la politica publica distrital de
servicio a la ciudadania

e Resolucion No.204 de 2008. Por la cual se crea el Comité Asesor Anti tramites de
Gobierno en Linea del IDEP.

e Resolucion No.83 de 2011. Por la cual se ajusta la Resolucion 204 de 2008 en el
Instituto para la Investigacion Educativa y el Desarrollo Pedagégico — IDEP

e Directiva Presidencial 04 de 2009: Derecho de peticion

3 DEFINICIONES

Datos personales: hace referencia a cualquier informaciéon vinculada o que pueda
asociarse a una o varias personas naturales determinadas o determinables; pueden ser
clasificados en cuatro grandes categorias: publicos, semiprivados, privados y sensibles.

Datos publicos: son todos aquellos que no son de naturaleza semiprivada o privada,
como también los contenidos en documentos publicos, sentencias judiciales debidamente
gjecutoriadas que no estén sometidas a reserva, y los relativos al estado civil de las
personas. Entre los datos de naturaleza publica se resaltan los registros civiles de
nacimiento, matrimonio y defuncion, y las cédulas de ciudadania apreciadas de manera
individual y sin estar vinculadas a otro tipo de informacion.

Datos semiprivados: son aquellas informaciones que no son de naturaleza intima,
reservada ni publica y cuyo conocimiento o divulgacién puede interesar no sélo a su titular
sino a cierto sector o grupo de personas o a la sociedad en general, como es el caso de
los datos financieros, crediticios o actividades comerciales.

Datos privados: corresponde a la informacion de naturaleza intima o reservada que, por
encontrarse en un ambito privado, sélo puede ser obtenida y ofrecida por orden de
autoridad judicial en el cumplimiento de sus funciones, asi como por decision del titular de
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estos. Es el caso de los libros de los comerciantes, de los documentos privados, de las
historias clinicas o de la informacion extraida a partir de la inspeccién del domicilio.
Datos sensibles: es la informacién que afecta la intimidad del titular o cuyo uso indebido
puede generar su discriminacion, tal es el caso del origen racial o étnico, la orientacion
politica, las convicciones religiosas o filosoficas, la pertenencia a sindicatos,
organizaciones sociales, de derechos humanos o que promueva intereses de cualquier
partido politico o que garanticen los derechos y garantias de partidos politicos de
oposicion asi como los datos relativos a la salud, a la vida sexual y los datos biométricos.
Informacion publica reservada: es aquella informacion que estando en poder o custodia
de la entidad, debe ser exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a intereses
publicos. Para aplicar esta excepcion se deben cumplir unos requisitos establecidos en
esta Ley:

e Que estén permitidas en una ley, o decreto con fuerza de ley, tratado o convenio
internacional ratificado por el Congreso o en la Constitucion;

e Que se relacionen con unos derechos o bienes establecidos en los articulos 18 y 19 de
laLey 1712 de 2014;

e Que se motive y prueben la existencia del dafio presente, probable y especifico, que
se causaria con la divulgacion de la informacion. (Para profundizar en estos conceptos
se sugiere ver guia de Respuesta a Solicitudes de Informacion).2

Sistema Distrital Bogota te escucha: es el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas, es un sistema de informacion disefiado e implementado por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., como instrumento tecnoldgico
gerencial para registrar las peticiones que tengan origen ciudadano y permitir el
seguimiento a las mismas; dichas peticiones deberan ser resueltas por las entidades en
el marco de la Ley 1755 de 2015.

4 DERECHO DE PETICION
4.1 ¢Qué es el Derecho de peticién?

El Derecho de peticion es la facultad que toda persona tiene para presentar solicitudes
ante las autoridades o ante ciertos particulares y obtener de ellos una pronta solucion
sobre lo solicitado. Es un derecho fundamental, consagrado en el Articulo 23, de la
Constitucion Politica de Colombia “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”. Es un deber de obligatorio
cumplimiento para la administracion publica.

2 Guia de instrumentos de gestion de informacién publica, Secretaria de Transparencia de Presidencia de la Republica,
http://www.secretariatransparencia.gov.co/prensa/2016/Docume nts/guia-de-instrumentos-de-gestion-de-informacion%20publica_web.pdf
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El Derecho de peticién puede ejercerse en interés general o particular, u obrando en
cumplimiento de una obligacion o deber legal. También puede tratarse del Derecho de
peticion de Informaciones y del Derecho de formulacién de consultas y a obtener pronta
resolucion completa y de fondo sobre las mismas.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
Derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Palitica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante este, entre otras actuaciones, se podra solicitar: El
reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resoluciéon
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. 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 en relacién a las entidades dedicadas a su proteccion o
formacion.

4.2 (Qué es una peticion?

Una peticion es la solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa ante un
servidor publico o ante ciertos particulares con el fin de requerir su intervencién en su
asunto concreto.

4.3 ¢Quiénes tienen derecho a presentar peticiones?

Cualquier persona lo puede presentar: todo ser humano independientemente de las
condiciones de sexo, género, edad, nacionalidad, estado civil, grupo étnico, en condicion
de discapacidad.

En Colombia tienen derecho a presentar peticiones todas las personas, sean nacionales
0 extranjeras, adultas 0 menores de edad, letradas o analfabetas.

Sin embargo, los militares y policias tienen prohibido constitucionalmente formular como
tales, ante las autoridades de la fuerza publica, peticiones que no se relacionen con el
servicio y la moralidad del cuerpo respectivo. Lo anterior no impide a militares y policias
ejercer libremente el derecho de peticion en otros ambitos y materias, pues todos ellos
son titulares de ese derecho fundamental.

4.4 ; Ante quién se puede ejercer el derecho de peticion?
El derecho de peticion se puede ejercer ante:

e Las autoridades.
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e Los particulares que presten un servicio publico o actien o deban actuar en
desarrollo de funciones publicas.

e El legislador podra reglamentar el ejercicio del derecho de peticion ante las
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

4.5 ¢Con qué finalidad pueden presentarse las peticiones ante las autoridades?

Las peticiones pueden presentarse:

e Para que por motivos de interés general o particular se inicie una actuacion
administrativa por las autoridades.

e Para que por motivos de interés general o particular las autoridades permitan el
acceso a la informacion sobre las acciones por ellas desarrolladas.

e Para que por motivos de interés general o particular las autoridades permitan
conocer documentos no reservados u obtener copias de los mismos.

e Para que por motivos de interés general o particular se den por las autoridades
dictimenes o conceptos sobre asuntos de su competencia.

4.6 ¢Hay limites al acceso de documentos publicos?

Si. El derecho de acceso a documentos publicos puede ampararse bajo reserva en los
casos que establezca la Ley. Los funcionarios publicos estan autorizados para no permitir
el acceso a aquellos documentos que sean reservados.

El caracter reservado de un documento no seréa oponible a las autoridades que lo soliciten
en el debido ejercicio de sus funciones; sin embargo, les corresponde a dichas autoridades
asegurar su reserva.

5 NUCLEO ESENCIAL DEL DERECHO FUNDAMENTAL DE PETICION

Es importante comprender e identificar el nicleo esencial del derecho fundamental del
derecho de peticion, cuyos elementos servirdn de guia a la hora de gestionar una peticion,
como se describe a continuacion:

e Pronta resolucion: consiste en responder la peticion es en el menor tiempo
posible, sin que exceda los términos legales. Por regla general 15 dias habiles.

e Respuesta de fondo: es el deber de responder materialmente la peticion, y de
acuerdo con lo manifestado por la Corte Constitucional, debe cumplir con cuatro
condiciones:

v Claridad: la respuesta debe ser de facil comprensién para la ciudadania.

v Precision: la respuesta debe desarrollar lo solicitado, evitando analizar
temas que no sean objeto de la peticion.
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v Congruencia: la respuesta debe estar directamente relacionada con lo
solicitado.

v Consecuencia: las entidades deben ser mas proactivas en las respuestas,
y de resultar importante, deben informar al peticionario el tramite que ha surtido
la solicitud y las razones por las cuales considera si es 0 no procedente

Notificacion de la decisién: es la necesidad de poner en conocimiento del
peticionario la respuesta o decision, ya que implica la posibilidad de controvertir la
respuesta.

Los elementos estructurales del derecho fundamental de peticion, de acuerdo con la
Sentencia C-007/20172, son:

El derecho a presentar peticiones ante las autoridades por motivos de interés
general o particular;

La posibilidad de que la solicitud sea presentada de forma escrita o verbal;
El respeto en su formulacion;

La informalidad en la peticion;

La prontitud en la resolucion;

La habilitacion al Legislador para reglamentar su ejercicio ante organizacion
privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Los requisitos para que la ciudadania presente Quejas, Reclamos y Denuncias en el IDEP

son:

En sus quejas, reclamos y denuncias, los interesados deberan mencionar el nombre del
funcionario o dependencia contra quien se dirige la queja, reclamo o denuncia y los
motivos en los que se sustenta.

Las quejas, reclamos y denuncias deberan contener por lo menos:

Designacion del nombre del funcionario o dependencia contra quien se dirige o la
informacion que posea.

Nombres y apellidos completos del solicitante, con indicacion del documento de
identidad, direccion y teléfono y los de su apoderado o representante, si fuera el
caso.

Indicar el motivo de la queja, reclamo o denuncia.

Los hechos en los que se sustenta 0 apoya.

La relacion de los documentos soporte de la queja, reclamo o denuncia que se
adjuntan.

La firma del solicitante.

3

MP Gloria Stella Ortiz Delgado, Expediente D-11519

Si este documento se encuentra impreso no se garantiza su vigencia, por lo tanto es Copia No Controlada. La version
vigente reposara en la pagina Web de la Entidad como parte de la Documentacion del Sistema Integrado de Gestion del

Instituto para la Investigacién Educativa y el Desarrollo Pedagégico — IDEP.



Cadigo: MN-AC-10-03

MANUAL PARA LA GESTION DE | ersion:3

PETICIONES DEL IDEP

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
EDUCACION
Instituto para la Investigacién Educativa y el
Desarrollo Pedagégico

Fecha de Aprobacion:
21/12/2022

P&gina 10 de 21

6 MODALIDADES DE LAS PETICIONES

Las modalidades en las que pueden ser clasificadas las peticiones en el Sistema Distrital

para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, en el marco de la Ley 1755 de 2015, son:

Peticién

,Qué es?

¢Cuando debe resolverse?

¢Se sube al
sistema?

Derecho de
peticién en
interés
general

Solicitud que wuna persona 0 una
comunidad presenta ante las autoridades
para que se preste un servicio o se
cumpla una funcién propia de la entidad,
con el fin de resolver necesidades de tipo
comunitario.

Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.

Si

Derecho de
peticion en
interés
particular

Solicitud que una persona hace ante una
autoridad, con el fin de que se le resuelva
determinado interrogante, inquietud o
situacién juridica que solo le interesa a él
0 a su entorno.

Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.

Si

Queja

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

Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.

Si

Reclamo

Manifestacion de inconformidad,
referente a la prestacion indebida de un
servicio 0 a la falta de atencion de una
solicitud.

Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.

Si

Sugerencia

Manifestacion de una idea, opinion,
aporte 0 propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.

Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.

Si

Denuncia
por actos
de
corrupcion

Manifestacion que puede realizar
cualquier ciudadano para enterar a las
autoridades de la existencia de hechos
irregulares, con el fin de activar los
mecanismos de investigaciéon y sancion.
Dar a  conocer conductas o}
comportamientos constitutivos en faltas
disciplinarias por incumplimiento de
deberes, extralimitacién en el ejercicio de
derechos y funciones, prohibiciones y
violacion del régimen de inhabilidades,
incompatibilidades, impedimentos vy
conflicto de intereses de un servidor
publico.

Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.

Si

Felicitacion

Manifestacion de un ciudadano en la que
expresa la satisfaccion que experimentd
frente al acceso de los tramites y

Dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su recepcion.

Si
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¢Se sube al

¢Cuéando debe resolverse? .
sistema?

Peticion ,Qué es?

procedimientos administrativos de una
autoridad.

Facultad que tienen los ciudadanos de
solicitar y obtener acceso a la informacion

Solicitud de
acceso a la
informacion

sobre las actualizaciones derivadas del
cumplimiento de las funciones atribuidas,
solicitud de registros, informes, datos o

Dentro de los 10 dias habiles
siguientes a su recepcion.

Si

documentos producidos o0 en posesién
control o custodia de una entidad.

Solicitud de
copias

Reproduccion y entrega de documentos
que no tengan el caracter de reservado al
interior de una entidad como expedientes
misionales, jurisdiccionales 0
administrativos. Cuando la informacion
solicitada repose  en un fomalto | o0 ge jos 10 dias hébiles .
electrénico, y el solicitante asi lo siquientes a su recencion Si
manifieste, se podr4 enviar por este 9 P :
medio y no se le cobrara costo de
reproduccion. Cuando el volumen de las
copias es significativo se podran expedir,
a costas del solicitante, segun los costos
de reproduccidén de cada entidad.

Consulta

Solicitud de orientacion a las autoridades
en relacién con las materias a su cargo, . -
. u carg Dentro de los 30 dias habiles .
cuya respuesta no tiene efectos juridicos - . Si
; siguientes a su recepcion.
directos sobre el asunto que trata, por lo
tanto, no es de obligatorio cumplimiento.

Para el Instituto es importante identificar cuando se realizan por los peticionarios una
consulta de datos — Habeas Data y reclamo - Habeas Data, como se menciona a
continuacion:

Consulta de datos — Habeas Data: donde los titulares de la informacion o sus
causahabientes realizan consulta sobre la informacion personal que repose en
cualquier base de datos, sea propiedad o administrada por la entidad debera ser
tipificada como Solicitud de acceso a la informacién y categorizada como “consulta
de datos — Habeas Data”, teniendo como tiempo de respuesta los 10 dias habiles
siguientes a su recepcion. Cuando no fuere posible atender la consulta dentro de
dicho término, se informara al interesado, expresando los motivos de la demora y
sefialando la fecha en que se atendera su consulta, la cual en ningin caso podra
superar los cinco (5) dias habiles siguientes al vencimiento del primer término

Reclamo — Habeas Data: aquella solicitud que presenta el titular de la informacion o
sus causahabientes que consideren que la informacién contenida en una base de
datos debe ser objeto de correccion, actualizacion o supresion, o cuando adviertan el
presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en la ley, debera
ser tipificada como reclamo y categorizada como “reclamo— Habeas Data”, teniendo
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como tiempo de respuesta los 15 dias habiles siguientes a su recepcion. Cuando no
fuere posible atender el reclamo dentro de dicho término, se informara al interesado
los motivos de la demoray la fecha en que se atendera su reclamo, la cual, en ningin
caso podra superar los ocho (8) dias habiles siguientes al vencimiento del primer
término.

Teniendo en cuenta que existen otro tipo de peticiones que deben ser atendidas dentro del
plazo sefialado en laley 1755 de 2015, pero que por su connotacion de ser solicitudes entre
entidades no deben ser registradas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas:

¢,Se sube al

Peticiéon ,Qué es? ¢,Cuando debe resolverse? .
sistema?

En un término no mayor de 10 dias. En los
demés casos, resolvera las solicitudes dentro
de los plazos previstos en el articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015. . Lo anterior sin perjuicio del
cumplimiento de un término inferior que la
autoridad indique expresamente en su peticion,
y que se trate de aquellas sometidas a
regulaciones especiales.

Defensoria del Pueblo: requiera informacion
necesaria para el ejercicio de sus funciones,
debera ser suministrada en un término maximo
de cinco (5) dias habiles.

Proposiciones de los Concejales: En
cumplimiento de la funcién de control politico,
el Concejo de Bogota, D.C., podra citar a los
Secretarios de Despacho, Jefes de
Departamento  Administrativo y Unidades
Administrativas Especiales, Representantes
Legales de las Entidades Descentralizadas, asi
como al Personero, Contralor y Veedor
Distritales.

Toda proposicion de citacion una vez aprobada
sera remitida por el Secretario respectivo al
citado, con el cuestionario correspondiente,
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes. El
citado respondera dentro de los tres (3) dias
hébiles siguientes al recibo del cuestionario en
medio magnético y/o correo electronico y en
original impreso y firmado para que repose en
la Secretaria respectiva. El Secretario General
o de Comisibn Permanente pondra el
cuestionario y las respuestas a través de la red
interna  del Concejo de Bogota, para
conocimiento de los concejales.

Son aquellas que se
formulan entre las
autoridades, mediante
las cuales se solicita
informacion 0
documentos.

Peticién
entre

autoridades No
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Peticion ¢, Qué es? ¢Cuéando debe resolverse? cfiitsela?;al
Si la complejidad del cuestionario lo amerita, el
citado solicitara ante el Secretario General o
Secretario de Comisidn una prérroga para dar
respuesta, quien la concedera por un maximo
de tres (3) dias habiles.
Es obligacién del citado concurrir a la sesion el
dia y hora sefialados para el debate. Dicha
citacion debe hacerse con no menos de cinco
(5) dias habiles de anticipacion, salvo cuando
se trate de la continuacion de un debate, o
cuando a juicio el Presidente, la urgencia lo
requiera.
Los Senadores vy
Representantes
Solicitud de | pueden solicitar
informes por | cualquier informe a los
Icoosngresis ta fﬂgﬁ:ﬂg para Dentro de los cinco (5) dias siguientes®. No
S expedirlo, en ejercicio
del control que le
corresponde adelantar
al Congreso.

7 GESTION DE LAS PETICIONES
7.1 Recibo de la peticion

Los servidores publicos del IDEP que se encuentran en la ventanilla hacia fuera o front
office; son idéneos, puesto que cuentan con el conocimiento técnico y especializado sobre
los procesos, procedimientos, tramites y normativa basica institucional; asi como, en las
cualidades relacionadas con la prestacion del servicio en condiciones dignas, lo
suficientemente preparados en las diferentes teméticas relacionadas con la entidad y con
observancia de los principios de igualdad, celeridad, eficiencia, transparencia e integridad
publica. Sumado a lo anterior, el servidor publico debe:

eldentificar si la entidad es competente 0 no para responder la solicitud.

e Verificar si la peticion esta completa o si se trata de una solicitud en la que la ciudadania
debe anexar algun tipo de documento, es decir, revisar en el acto de recibo su
completitud y en caso de faltar algin requisito, informar al ciudadano.

o El solicitante puede insistir que se radique la peticion de forma incompleta, en cuyo caso,
se debe proceder a su registro, pues en ningun caso se devolveran peticiones que se
consideren inadecuadas o incompletas.

4 Articulo 258, Ley 5 de 1995 “Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado y la Camara de Representantes”
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7.2 Clasificar la peticion

El servidor publico debe revisar si se trata de una peticion prioritaria, para lo cua se debe
tener en cuenta cuatro situaciones:
i) Siatravés de ella esta solicitando el reconocimiento de un derecho fundamental,
i) Sitiene lafinalidad de evitar un perjuicio irremediable,
iii) Si se trata de una peticion presentada por un periodista,
iv) Si es presentada por un nifio, nifia 0 adolescente. Si en efecto se trata de una
peticion prioritaria es necesario subordinar el derecho de turno y resolver de forma
prioritaria.

Posteriormente, se debe establecer la modalidad de la peticién (derecho de peticion en
interés general o particular, solicitud de informacion, consulta, peticion de una autoridad
administrativa, solicitud del Congreso, o si se realiza en ejercicio del derecho de protecciéon
del derecho de Habeas Data).

El servidor publico que radica la peticiébn debe remitir en el menor tiempo posible, la
solicitud al &rea encargada de proyectar la respuesta, esto con el propdsito de llevar a
cabo el segundo filtro sobre la competencia desde el punto de vista técnico, bien sea
externo (compete a otra entidad) o interno (compete a otra dependencia).

7.3 Elaboracién de la respuesta

En caso de que se haya radicado una peticion incompleta a insistencia del solicitante, la
entidad debera requerir al ciudadano los documentos faltantes en el término de 10 dias
habiles siguientes a la radicacion. El ciudadano tendrd un mes para completar la peticion.
Si el solicitante no aporta los documentos faltantes en el término antes sefialado, la
entidad debera decretar el desistimiento técito de la peticion mediante acto administrativo,
que deberd ser notificado personalmente y contra el cual, procede el recurso de
reposicion.

Una vez sea asignada la peticion al area encargada de elaborar la respuesta, sera
necesario que la analice en su integridad y establezca si es clara en cuanto al objeto de
la solicitud, o si, por el contrario, puede enmarcarse como oscura, analoga o reiterativa.
Lo anterior, teniendo en cuenta lo siguiente:

e PeticiOn oscura: se presenta cuando no es posible establecer o comprender lo
solicitado o su objeto. En este caso, la norma indica que se devolvera al interesado
para que la corrija o aclare dentro de los diez dias siguientes. En caso de no corregirse
o0 aclararse, se archivo la peticion.

e Peticion andloga: opera cuando mas de diez personas formulando peticiones con
identidad frente al objeto mismo de la peticion. Se presenta en las solicitudes de
informacion, de interés general o de consulta. En este caso, la entidad podréa dar una
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Unica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacién, la pondra en su
pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

e PeticiOn reiterativa: se considera que una peticion es reiterativa cuando el
peticionario haya soalicitado previamente lo mismo y la entidad hubiese resuelto de
fondo lo pedido dentro los términos legales.

Si la peticion es clara, la dependencia que proyectara la respuesta tendra que
estructurarse teniendo en cuenta los componentes del Nucleo esencial del Derecho
fundamental de peticion, descrito en el numeral 4 del presente Manual asi como lo
establecido en el documento MN-GD-07-01 Manual de Archivo y Correspondencia del IDEP
en el numeral 6, lineamientos como se expone a continuacién: “Séptimo: Las firmas
autorizadas por el IDEP para emitir comunicaciones son las designadas en los manuales de
procedimientos de los cargos de los funcionarios autorizados para firmar la documentacién
con destino interno y externo que genere la institucion. Podran firmar cualquier tipo de
comunicacion oficial la persona a quién se le haya dirigido la comunicacién siempre y cuando
desemperie alguno de los cargos de Direccion General, Subdirecciones, Jefes de Oficinas
Asesoras, Asesores de Direccién, Supervisores de Contratos y Coordinadores de Area.
Pardgrafo.- Las comunicaciones oficiales salientes (externas) Unicamente podran ser
firmadas por funcionarios de planta del IDEP y en ningtin caso por contratistas.”... “Paragrafo:
Para el caso de comunicaciones oficiales que se reciben o emiten a través de correo
electrénico institucional, deberan ser remitidas a la Ventanilla Unica de Radicacion para ser
controladas a través del sistema automatizado de correspondencia (SIAFI)” “Noveno.- Las
peticiones que se reciban a través del SDQS, que requieran tramite especial dentro de la
entidad, seradn radicadas y controladas a través del mdédulo de gestion documental
automatizado (SIAFI).”

En caso que se remitan respuestas a través del correo electrénico que esté a cargo de un
contratista, este debera brindar la respuesta al peticionario con copia al supervisor del contrato
y el jefe de la dependencia, para que asi se asegure el conocimiento de las respuestas
emitidas del IDEP.

Si la peticién solicita informacion clasificada o reservada, la entidad debera verificar en
primera instancia si comprende toda la informacion requerida o si es parcial;
posteriormente, argumentar en el proyecto de respuesta el fundamento juridico que
soporta la reserva o en su defecto indicar si se trata de informacién susceptible de ser
protegida en virtud del Habeas Data.

Cuando la entidad haya rechazado una solicitud de informacién por motivos de reserva, y
el solicitante haya presentado recurso de insistencia, el servidor publico respectivo debera
enviar toda la documentaciéon al juez administrativo (por ser entidad distrital). Dicho
recurso deberd ser presentado por escrito y sustentado en la diligencia de notificacién. El
juez administrativo decidira dentro de los diez dias siguientes.
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7.4 Notificacion de la respuesta

La entidad debera poner en conocimiento del solicitante, a través del proceso de
notificacion, para garantizar el derecho de contradiccién y del debido proceso.

Segun el tipo de acto administrativo, la entidad debera notificarlo de acuerdo con los
diferentes mecanismos dispuestos en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

La notificacion de la respuesta a las peticiones se podra llevar a cabo a través de medios
electronicos, siempre que el solicitante haya aceptado este medio de notificacion. Esta
guedard surtida a partir de la fecha y hora en que el solicitante acceda al acto
administrativo, situacién que debera ser certificada por la entidad.

7.5 Situaciones especiales
7.5.1 Peticiones verbales

Partiendo de la idoneidad de los servidores publicos, cuando se presente una solicitud de
caracter verbal, lo ideal serd que sea resuelta en el primer nivel de servicio, esto con el
objeto de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestion publica. Adicional
a ello, permite aminorar la carga administrativa de las areas misionales frente a la
respuesta de solicitudes reiterativas o de facil solucién de cara a la ciudadania.

Cuando un ciudadano presente una peticion en lenguas indigenas, criollas, gitana o de
sefias, el servidor realizara un registro de la misma en video o audio y se dara traslado al
Grupo de Direccion de Poblaciones del Ministerio de Cultura para el tramite respectivo de
traduccion. Posteriormente se remite al area competente para dar respuesta al
peticionario. En el documento MN-AU-10-01 Manual de Atencion al ciudadano IDEP se
encuentran los lineamientos para atencion a Grupos étnicos minoritarios.

En todos los casos, la entidad deberéd dejar constancia que la peticién verbal contendra
como minimo los siguientes datos:

e Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion

e Fechay hora de recibido.

e Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacion de los documentos de identidad y de la direccion fisica o
electrénica donde se recibird correspondencia y se haran las notificaciones. El
peticionario podra agregar el nimero de fax o la direcciéon electrénica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estara obligada a indicar su direccion electronica.
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e Objeto de la peticion
e Razones en las que fundamenta la peticion. La no presentacion de estas no impedira
su radicacion.

e Relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticion, en caso de ser
necesario.

e Identificacion del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticion.
e Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.

7.5.2 Peticiones anénimas

Cuando se presente ante la entidad una peticion anénima y su objeto sea claro, debera
ser resuelta de fondo aplicando las mismas reglas que garanticen el derecho fundamental
de peticion respecto a su nucleo esencial y elementos estructurales, segin el numeral 5
del documento.

Como se desconoce los datos de identificacion, la entidad debe notificar la respuesta
mediante aviso, siguiendo el procedimiento establecido en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011, el cual establece que “Notificacién por aviso. Si no pudiere hacerse la notificacion
personal al cabo de los cinco (5) dias del envio de la citacion, esta se hard por medio de
aviso que se remitird a la direccion, al nimero de fax o al correo electrénico que figuren
en el expediente o puedan obtenerse del registro mercantil, acompafiado de copia integra
del acto administrativo. El aviso debera indicar la fecha y la del acto que se notifica, la
autoridad que lo expidid, los recursos que legalmente proceden, las autoridades ante
guienes deben interponerse, los plazos respectivos y la advertencia de que la notificacion
se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la entrega del aviso en el lugar de
destino. Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con copia
integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un
lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el término de cinco (5) dias, con la
advertencia de que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro
del aviso. En el expediente se dejara constancia de la remision o publicacién del aviso y
de la fecha en que por este medio quedara surtida la notificacion personal.”(Cursiva,
negrillay Subrayado fuera de texto)”.

7.5.3 Registro de peticiones en el sistema “Bogota te escucha”

Bogota te escucha es el Sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas, es un
sistema de informacion para registrar las peticiones que tengan origen ciudadano y
permitir el seguimiento a las mismas; las peticiones registradas deberan ser resueltas por
en el marco de la Ley 1755 de 2015.
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Las peticiones que son objeto de registro en el Sistema tendran la condicién especial de
ser presentadas por el ciudadano, usuario 0 grupo de interés. Sin embargo, en las
siguientes situaciones se pueden hacer excepciones y radicar en el sistema la peticion:

De las peticiones que son presentadas por las autoridades o entidades,
Unicamente se registraran las peticiones mediante las cuales se estén dando traslado
por competencia sobre una peticion ciudadana.

Peticiones verbales: aquellas que no hayan sido resueltas de forma inmediata al
solicitante deberan ser radicadas en el Sistema, siempre y cuando se cumpla con las
caracteristicas definidas en el presente documento.

Tramites y Otros Procedimientos Administrativos (OPA): las solicitudes que
radiguen los ciudadanos directamente en la entidad, relacionadas con tramites y
OPAS, no deberan ser registradas en el Sistema. Unicamente seran registradas las
solicitudes relacionadas con tramites y OPAS que deban ser trasladados por
competencia a otra entidad, o aquellas radicadas directamente por la ciudadania en
el Sistema.

Felicitaciones: las felicitaciones que los ciudadanos presenten a la entidad por su
gestion deberadn ser registradas en el Sistema para los fines estadisticos. Las
comunicaciones podran ser objeto de respuesta por parte de la entidad, para lo cual
se tiene un término de 15 dias habiles, contados a partir del dia siguiente a su
radicacion, de lo contrario, debera cerrar la felicitacion en el sistema, indicando que
una vez analizada la misma, no contiene una peticion ciudadana. En caso de que el
documento de felicitacion contenga una peticion ciudadana, el IDEP debe cambiar la
tipologia en el sistema y proyectar la respuesta respectiva en los términos
establecidos en la ley.

Peticiones relacionadas con los procesos de apoyo de la entidad: las solicitudes
gue se presenten ante la entidad, relacionadas con los procesos o procedimientos de
apoyo como:

v Certificacion laboral de servidores activos

Certificacion de ejecucion contractual

Certificacion tributaria o de pagos

Solicitudes de empleo hojas de vida, pasantias o practicas universitarias,
Campanfas de comunicacion

Invitaciones nacionales e internacionales y temas de protocolo

Certificacion de radicacion de correspondencia
Certificacion de bono pensional.

S NENENENENEN

No tendra lugar a registro en el sistema aquellas peticiones que se relacionan

directamente con el personal de seguridad, aseo y cafeteria de los puntos presenciales
de atencioén, asi como, las convocatorias de talento humano, solicitudes de informacion
de personal o de las plantas de la entidad, o sobre los procesos de contratacion
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adelantados por la entidad, también las que solicitan el envio del arte de la campafa o
informacion del uso de la campafia, tampoco seran registradas las solicitudes de audiencia
publica o entrevista con el alcalde mayor.

e Presentacion de ofertas de servicios: la presentacion de ofertas para la prestacion
de servicios, tales como dotacion, medicina prepagada y demas servicios, no deberan
ser registradas en el Sistema. Las demas peticiones que no cumplan con las
caracteristicas establecidas para ser registradas en el Sistema deberan ser
tramitadas a través del sistema de gestion documental o en el instrumento con que
cuente el IDEP.

e EI IDEP debera ingresar las peticiones ciudadanas que se reciban a través de
cualquier canal de atencion, asi sean operados a través de terceros contratados para
desarrollar actividades propias de la entidad.

e Eficiencia administrativa y cero papel: En concordancia con la Directiva
Presidencial de CERO PAPELS®, no se remitiran en medio fisico los documentos de
las peticiones ciudadanas radicadas por medio escrito y estas se gestionaran a través
del Sistema distrital para la gestién de peticiones ciudadanas, con excepcién de
aquellas peticiones que contengan libros, folletos, planos, CDs o cualquier otro medio
gue no sea permitido su reproduccion o de competencia de una entidad Nacional,
Privada o Defensor a la Ciudadania. Téngase en cuenta que, el recibo de una peticion
por el canal escrito, una vez registrada en el sistema, viagja de manera virtual y es
deber del IDEP dar respuesta o informar sobre cualquier actuacion administrativa por
dicho medio, a menos que el peticionario autorice expresamente notificacion
electronica. Asi mismo, cuando la peticion no sea competencia de la entidad que
recibe, se debe realizar el correspondiente traslado por el sistema a la entidad que
dara respuesta de fondo a la peticion e informar al peticionario de dicha situacion.

e Registro de la peticién en el Sistema: Una vez recibida la peticion por cualquier
canal diferente al Sistema distrital para la gestién de peticiones ciudadanas, la entidad
debera vincularla a dicho sistema a mas tardar el dia habil siguiente a su recibo y
radicacion. De igual manera, tendra la obligacion de proceder al cierre de la peticion
en el sistema, a mas tardar el mismo dia en que se cumpla el término legal para dar
respuesta.

7.5.4 Peticiones durante la ejecucion contractual

Cuando, en el marco de la ejecucion de un contrato, se reciba una peticion por los canales
de atencion del IDEP, esta debera ser resuelta en primera instancia dentro de los dos (2)
dias siguientes por el Supervisor del contrato. Dichas respuestas siempre deberan
realizarse a través de cualquier medio escrito, deberan contar con soportes y evidencias®,
y deberan ser respetuosas, claras y precisas, con el fin de evitar traumatismos en la
gjecucion contractual.

5 Directiva Presidencial 04 de 2012.
8 El principio de economia contenido en el articulo 25 de la ley 80 de 1993
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En el evento de que la peticion pueda ocasionar un dafio antijuridico a la entidad, debera
ser puesta en conocimiento por el supervisor del contrato dentro de los cinco (5) dias
siguientes a su recibo al Comité de Contratacion, a través de la Secretaria Técnica, de
forma escrita 0 por correo electronico. Esta comunicacion debe incluir la peticion, los
antecedentes y la posible respuesta.

Al dia siguiente de recibo por parte de la Secretaria Técnica del Comité de Contratacion,
esta dara traslado a los miembros del Comité y los citara de forma extraordinaria para que,
en término maximo de ocho (8) dias, el Comité se relina, revise, discuta y plantee las
recomendaciones para presentar al Ordenador del Gasto. En este Comité asistira como
invitado el Supervisor.

En todo caso, la entidad debe pronunciarse dentro del término que la ley establece
siguiente al recibo de la peticién. En caso contrario, se entendera que la decision es
favorable a las pretensiones del solicitante en virtud del silencio administrativo positivo,
sin perjuicio que el funcionario competente para dar respuesta sea responsable en los
términos de ley.

8. CANALES DE SERVICIOS HABILITADOS PARA QUE LA CIUDADANIA
PRESENTE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS ANTE EL
IDEP.

Las peticiones, quejas, reclamos y denuncias se presentaran, en forma verbal o escrita
a través de los canales de servicios dispuestos por el Instituto para la Investigacion
Educativa y del Desarrollo Pedagégico- IDEP-, los cuales son:

Canal presencial: Puede acudir a Transversal 22A No 61B -14. Barrio San Luis en

horario de atencién de lunes a viernes 7:00 a.m. a 4:30 p.m. Jornada Continua.

e Ventanilla tnica de radicacion Transversal 22A No 61B -14. Barrio San Luis

e Centro de Recursos para la Investigacién e Innovacion Educativa (CRIIE) Cl. 62
#26-41: Atencion y guia de grupos de estudiantes universitarios, previa concertacion
con el docente a cargo a través del correo electronico criie@idep.edu.co
Canal telefénico: Ventanilla de radicacion: 314 4889979 Direccion General:
314 4889973, Centro de Recursos para la Investigacion e Innovacion Educativa
(CRIIE): 314 4781522
Canal virtual: Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se
prestan a través de tecnologias de informacion y comunicaciones como correo
electronico, pagina web y redes sociales. Los habilitados son:

e Correo Institucional: idep@idep.edu.co

Péagina web: http://www.idep.edu.co

e Bogota te escucha: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS) a través del
cual puede interponer quejas, reclamos, solicitudes de informacién, consultas,
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sugerencias, felicitaciones, denuncias por corrupcién, que puedan afectar sus
intereses o los de la comunidad http://www.bogota.gov.co/sdgs
° Correo electronico de denuncia actos de corrupcion:
denunciacorrupcion@idep.edu.co, en caso de que la ciudadania quiere presentar
una denuncia relacionada con posibles actos de corrupcion presuntamente
cometidos por servidores publicos del IDEP, en el desempefio de sus funciones.
° Correo electrénico de defensor del ciudadano:
defensordelciudadano@idep.edu.co, el objetivo es atender y solucionar de forma
amable y efectiva, los conflictos que puedan surgir con la ciudadania
° Redes sociales: Twitter (twiter.com/idepbogotadc), Facebook
(www.facebook.com/pg/idep.bogota), Instagram (@idep_bogota) y YouTube
(www.youtube.com/user/Comunicacionesldep).

Canal escrito: Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones
escritas, realizar tramites y solicitar servicios, pedir informacion, orientacién o asistencia
relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. Los buzones de sugerencias
también hacen parte de este canal.
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