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1. INTRODUCCION

La participacién ciudadana es un pilar esencial del Estado Social de Derecho, y el derecho
de peticion constituye uno de los mecanismos mas eficaces para garantizar el acceso a la
informacion, la transparencia en la gestidon publica y el ejercicio del control social. Este
derecho, consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, permite a
toda persona presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades, por motivos de interés
general o particular, y obtener una respuesta oportuna, de fondo y conforme a la ley.

A su vez, el articulo 74 de la Constitucion reconoce el derecho de todas las personas a
acceder a los documentos publicos, salvo en los casos expresamente establecidos por la
ley, lo cual refuerza los principios de publicidad y transparencia administrativa.

En este contexto, el presente manual recoge en su Capitulo | el marco normativo que regula
el ejercicio del derecho de peticién, incluyendo la Ley 1755 de 2015, la Ley 1437 de 2011,
la Ley 190 de 1995, el Decreto 19 de 2012, entre otras disposiciones legales vy
jurisprudenciales, como la Sentencia T-230 de 2020 de la Corte Constitucional, la cual
reconoce la validez del ejercicio del derecho de peticion a través de medios digitales y redes
sociales.

Este manual tiene como propdsito establecer lineamientos claros y procedimientos
estandarizados para la recepcion, tramite, respuesta y seguimiento de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) presentadas ante la
Corporacion Social de Cundinamarca — CSC. Su aplicacion busca garantizar el
cumplimiento de los principios constitucionales y legales de legalidad, eficiencia, celeridad,
imparcialidad, publicidad y participacion ciudadana, contribuyendo asi al fortalecimiento de

la confianza ciudadana y a una gestion publica mas cercana, transparente y efectiva.

Q. Gobernacion e
- e Cundinamarca

SC72421

MANAGEMENT
SYSTEM



Proceso Misional Cédigo: CSC-AC-MN-02

/ CS C Oficina de Prensa y Atencion al Cliente | version: 02
| S Manual de Derechos de Peticiones, |Fecha: junio 12 del 2025

/ CORPORACION SOCIAL Quejas, Reclamos, Sugerencias,

DF CUNDINAMARGA Denuncias y Felicitaciones — PQRSDF- | Pagina: 5 de 24

2. MARCO NORMATIVO

El presente manual se fundamenta en la normatividad colombiana vigente y presenta el

marco juridico que rige la aplicacion y recepcion del respectivo tramite de una PQRSDF.

2.1 Marco Constitucional

Articulo 2. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad
general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Constitucién; facilitar la participaciéon de todos en las decisiones que los afectan y en la vida
econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion; defender la independencia
nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia
de un orden justo Las autoridades de la Republica estan instituidas para proteger a todas
las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes, creencias, y demas
derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes sociales del Estado
y de los particulares.

Articulo 6. Los particulares sélo son responsables ante las autoridades por infringir la
Constitucién y las leyes. Los servidores publicos lo son por la misma causa y por omisiéon o
extralimitacion en el ejercicio de sus funciones.”

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion (...)
Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo
los casos que establezca la ley. (...)

Articulo 270. La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que
permitan vigilar la gestién publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y

sus resultados
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2.2 Marco Legal
v 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”
Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos
senalados en este cédigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucion 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 Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una
entidad o funcionario, la resolucion de una situacién juridica, la prestacion de un servicio,
requerir informacion, 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
relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.
Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la
resolucion de las siguientes peticiones:
1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su recepcion. 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 administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos
al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran 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.
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PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos
aqui senalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefalado en la ley expresando los motivos de la demora vy
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

Articulo 15. Presentacion y radicacion de peticiones. Las peticiones podran presentarse
verbalmente y debera quedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de cualquier
medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se presentaran
conforme a las normas especiales de este codigo. (...)

Articulo 16. Contenido de las peticiones. Toda peticion debera contener, por lo menos:

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

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado,
si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electronica.
Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estara obligada a indicar su direccién electronica.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 1o. La autoridad tiene la obligacién de examinar integralmente la peticién, y
en ningun caso la 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.

PARAGRAFO 20. En ningin caso podra ser rechazada la peticién por motivos de

fundamentacién inadecuada o incompleta.

v" Decreto <Ley> 19 de 2012. (Ley Anti tramites) “Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en
la Administracion Publica.”, Expedida por Departamento Administrativo de la Funcién

Publica.”
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Articulo 4. Celeridad en las actuaciones administrativas. Las autoridades tienen el impulso
oficioso de los procesos administrativos; deben utilizar formularios gratuitos para
actuaciones en serie, cuando la naturaleza de ellas lo haga posible y cuando sea asunto de
su competencia, suprimir los tramites innecesarios, sin que ello las releve de la obligacién
de considerar y valorar todos los argumentos de los interesados y los medios de pruebas
decretados y practicados; deben incentivar el uso de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones a efectos de que los procesos administrativos se adelanten con diligencia,
dentro de los términos legales y sin dilaciones injustificadas; y deben adoptar las decisiones
administrativas en el menor tiempo posible.

Articulo 12. Presentacion de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifas y
adolescentes. Los nifios, nifas y adolescentes podran presentar directamente solicitudes,
quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su bienestar
personal y su proteccidn especial, las cuales tendran prelacion en el turno sobre cualquier
otra.

Articulo 13. Atencién especial a infantes, mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad, adultos mayores y veteranos de la fuerza publica. Todas las entidades del
Estado o particulares que cumplan funciones administrativas, para efectos de sus
actividades de atencion al publico, estableceran mecanismos de atencién preferencial a
infantes, personas con algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y
veterano de la Fuerza Publica.

Articulo 14. Presentacién de solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos fuera de la
sede de la entidad. Los interesados que residan en una ciudad diferente a la de la sede de
la entidad u organismo al que se dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas,
recomendaciones o reclamaciones a través de medios electronicos, de sus dependencias
regionales o seccionales. Si ellas no existieren, deberan hacerlo a través de aquellas en
quienes deleguen en aplicacién del articulo 9 de la Ley 489 de 1998, o a través de convenios
que se suscriban para el efecto. En todo caso, los respectivos escritos deberan ser remitidos

a la autoridad correspondiente dentro de las 24 horas siguientes.

v' Ley 1437 de 2011 CPACA “Por la cual se expide el Coédigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.
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v Ley 1474 de 2011 (Estatuto Anticorrupcién) “Por la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de

corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”

v Ley 57 de 1985, "Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos
oficiales".

Articulo 23.- Las peticiones a que se refieren los articulos anteriores podran presentarse y
tramitarse directamente por los particulares o por medio de apoderado debidamente
constituido y acreditado. Si la solicitud de copia o fotocopia de documentos la hace un
periodista acreditado en la fecha como representante de un medio de comunicacion, se
tramitara preferencialmente.

Articulo 25: Las peticiones a que se refiere el articulo 12 de la presente Ley deberan
resolverse por las autoridades correspondientes en un término maximo de diez (10) dias.
Sien ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario se entendera, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada. En consecuencia, el correspondiente
documento sera entregado dentro de los tres (3) dias inmediatamente siguientes. El

funcionario renuente sera sancionado con la pérdida del empleo.

v" Ley 190 de 1995 "Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en
la Administracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion

administrativa”.

v' 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".

v' Sentencia T-230 de 2020 — Sentencia de la Corte Constitucional donde se determina
que toda peticion hecha en las redes sociales es vinculante y se debe asumir como

derecho de peticién.
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v Ley 1581 de 2012 — “Por la cual se dictan disposiciones generales para la protecciéon

de datos personales.”

v Ley 1712 de 2014 — “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho

de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.”

v" Decreto 620 de 2020 - "Por el cual se subroga el titulo 17 de la parte 2 del libro 2 del
Decreto 1078 de 2015, para reglamentarse parcialmente los articulos 53, 54, 60, 61 y
64 de la Ley 1437 de 2011. los literales e. j y literal a del paragrafo 2 del articulo 45 de
la Ley 1753 de 2015, el numeral 3 del articulo 147 de la Ley 1955 de 2019, y el articulo
9 del Decreto 2106 de 2019, estableciendo los lineamientos generales en el uso y

operacioén de los servicios ciudadanos digitales"

v" Manual de Gobierno Digital - Implementacion de la Politica de Gobierno Digital
Decreto 1008 de 2018 (Compilado en el Decreto 1078 de 2015, capitulo 1, titulo 9, parte
2, libro 2)

v" Ley 1346 de 2009 - Por medio de la cual se aprueba la "Convencioén sobre los Derechos
de las personas con Discapacidad", adoptada por la Asamblea General de la Naciones
Unidas el 13 de diciembre de 2006.

v' Ley Estatutaria 1618 de 2013 - Por medio de la cual se establecen las disposiciones

para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

v' Ley 982 de 2005 - Por la cual se establecen normas tendientes a la equiparacion de

oportunidades para las personas sordas y sordociegas y se dictan otras disposiciones.

v" Decreto 1538 de 2005 - por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997.
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3. DEFINICIONES

Acto administrativo: decision escrita mediante la cual una autoridad publica resuelve un
asunto o situacion especifica, con efectos legales para los ciudadanos.
Audiodescripcion: narracion verbal que describe elementos visuales de un contenido para
que las personas con discapacidad visual puedan comprenderlo.

Canal Virtual: medio digital, como un sitio web o formulario en linea, a través del cual los
ciudadanos pueden presentar sus solicitudes o reclamos a la entidad.

Closed Caption: subtitulos que muestran el texto de lo que se dice en un video,
incluyendo sonidos importantes, para que personas con discapacidad auditiva puedan
seguir el contenido.

Control Interno: area encargada de vigilar que los procesos y procedimientos de la
entidad se realicen de manera correcta, eficiente y conforme a la ley.

Desistimiento Expreso: renuncia voluntaria y explicita de un ciudadano a continuar con
el tramite de su solicitud o reclamo ante la entidad.

Desistimiento Tacito: situacion en la que se considera que un ciudadano ha renunciado a
su solicitud o reclamo porque no completa la informacion requerida dentro del plazo
establecido.

Entidad Competente: entidad o dependencia publica que tiene la funcion legal de
resolver una peticion o reclamo sobre determinado tema.

Inobservancia de Términos: incumplimiento por parte de la entidad de los plazos legales
para dar respuesta a las solicitudes o reclamos presentados por los ciudadanos.

Ley de Habeas Data (Ley 1581 de 2012): norma que regula el derecho de las personas a
conocer, actualizar y corregir la informacion personal que tengan las entidades publicas o
privadas.

Peticiones Analogas: solicitudes similares en su contenido, presentadas por varias
personas, que pueden recibir una respuesta Unica y general publicada para todos.
Peticion Oscura: solicitud que no es clara en su contenido o propdsito y requiere aclaracion

por parte del ciudadano.
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PQRSDF: Sigla que agrupa seis tipos de solicitudes ciudadanas: Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.

Radicacion: registro oficial de la entrada de un documento o solicitud en la entidad, con un
namero unico que permite su seguimiento.

Sistema de Gestion Documental: herramienta tecnoldgica utilizada para registrar,
controlar y archivar documentos y solicitudes que llegan a la entidad.

Término de Respuesta: tiempo maximo, en dias habiles, que tiene la entidad para

responder a una peticién, queja o reclamo.

4. OBJETIVO

Establecer los lineamientos conceptuales, legales y procedimentales que orienten la
gestion, atencion y respuesta oportuna de las PQRSDF presentadas ante la Corporacion
Social de Cundinamarca — CSC, conforme a la Constitucion, la jurisprudencia y la normativa

vigente.

5. CLASES DE PQRSDF

5.1 Peticiones

Caracter General: Es la solicitud que una persona o una comunidad hace para que se le
preste un servicio que corresponda a las funciones de la entidad; en otras palabras, es el
pronunciamiento de los asociados frente a las autoridades en procura de obtener respuesta
a sus necesidades comunes y se fundamenta en la necesidad de proteccion del bien comun

y el interés general.

Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion en interés
general o particular debe resolverse, segun lo establecido en el Art. 14 de la ley 1755 de

2015, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.
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Peticiones entre autoridades: Cuando una autoridad formule una peticion de informacion

o de documentos a otra, esta debera resolverla en un término no mayor de diez (10) dias.

Peticion oscura: Se presenta cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion,
en este caso, se solicitara al peticionario que la aclare o corrija, segun lo establecido en el
Art. 18 de la ley 1755 de 2015, dentro de los diez (10) dias siguientes a su radicado. En

caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.

Peticiones analogas: Segun lo establecido en el Art. 22 de le Ley 1755 de 2015, esta se
da cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones que sean semejantes en cuanto
a su objeto. En este caso la entidad podra dar una unica respuesta que debera ser
publicada, segun lo dispuesto en el Decreto 1081 de 2015, en medios electronicos, redes
sociales, carteleras o en un diario de amplia circulacion, en la pagina web y entregara copias

de la misma a quienes las soliciten.

Peticion incompleta: Segun lo establecido en el Art. 17 de la Ley 1755 de 2015, se deben

tener en cuenta dos momentos:

1. En el recibo de la peticién: el funcionario informa verbalmente que esta incompleta
la peticién, si el ciudadano insiste, debe ser radicada.

2. Cuando esta radicada: El funcionario requerira al peticionario dentro de los diez (10)
dias siguientes a la fecha de radicacion para que complete su Peticién en el término
maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los

documentos o informes requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion.

El tiempo para resolver la peticion comenzara a correr a partir del dia siguiente en que el

interesado aporte los documentos requeridos faltantes.

Peticion de Formulacion de Consultas: La Corporacion Social de Cundinamarca -CSC
atendera y resolvera los derechos de peticion que consulten aspectos relacionados con las
materias a su cargo.

Se refiere a aquellas solicitudes mediante las cuales se requiere a la entidad emitir un

concepto u opinidon sobre asuntos relacionados con su competencia o misionalidad. Este
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Derecho de peticién de formulacion de consultas, debera resolverse dentro de los treinta

(30) dias habiles siguientes a la fecha de su recepcion.

Peticion de Informacién y de Documentos (Copias): Las peticiones de informacién, son
solicitudes de documentos no reservados que se realizan a la entidad mediante derecho de
peticion, ya sea por interés personal o para ejercer control o vigilancia. Obedece al derecho
que tiene toda persona de acceder y obtener la informacion relacionada con los tramites y
servicios de la Corporacion Social de Cundinamarca-CSC

Deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién. Si en ese lapso
no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que
la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra
negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se

entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

5.2Denuncias

Toda persona que tenga conocimiento de un hecho irregular 0 que presuntamente
constituya falta disciplinaria o delito, podra interponer denuncias contra servidores publicos
o contratistas de la Corporacién Social de Cundinamarca que presuntamente incurran en
conductas irregulares en el ejercicio de sus funciones. Este tipo de denuncias pueden ser
anonimas segun la Ley 1474 de 2011 y la Ley 1712 de 2014

Presentacion de la Denuncia: El correo institucional dispuesto por la entidad para recibir las

denuncias de corrupcion es: atencionalcliente@csc.gov.co adicionalmente pueden
presentarlas de manera escrita, presencial y virtual a través de la pagina web de la

Corporacion.

Las denuncias no tienen un término especifico de respuesta general porque su tramite
depende del procedimiento posterior (disciplinario, penal, etc.). Sin embargo, la Corporacién
acusara recibido en un plazo razonable (5 a 10 dias), asi como remitira al organismo

competente si no es de competencia de la entidad.
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5.3 Quejas
Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la

Entidad en desarrollo de sus funciones.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

5.4 Reclamos

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la Entidad.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

5.5 Sugerencias
Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el mejoramiento de los
servicios de la Entidad.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

5.6 Felicitaciones
Aunque no existe un término legal para su respuesta, como practica de atencién al
ciudadano se recomienda emitir respuesta dentro de los 15 dias habiles siguientes a su

recepcion, como gesto de reconocimiento y agradecimiento

Todas las PQRSDF podran presentarse de forma verbal, escrita, presencial o a través de
medios electronicos. Los canales habilitados incluyen:

o Correo institucional: atencionalcliente@csc.gov.co

o Formulario web disponible en la pagina oficial de la entidad. www.csc.gov.co
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o Radicacion fisica en las sedes de la CSC.

La Corporacion Social La Corporacion Social de Cundinamarca -CSC-, en cumplimiento de

lo establecido en la Ley 1581 de 2012 -Habeas Data- y sus decretos reglamentarios, informa

que los datos personales suministrados por los ciudadanos en la presentacion de

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) seran

tratados conforme a las politicas de privacidad y proteccion de datos de la entidad.

Estos datos seran utilizados exclusivamente para dar tramite y respuesta a las solicitudes,

en desarrollo de las funciones legales y misionales de la CSC. Asi mismo, los titulares

podran ejercer sus derechos de acceso, actualizacion, rectificacién y supresion de datos,

enviando una solicitud a través de los canales dispuestos por la entidad.

6. TERMINOS DE LAS PQRSDF

6.1 Tiempos de respuesta a PQRSDF

TIEMPO DE RESPUESTA (dias
CLASE TIPO
habiles) siguientes a su radicado
Caracter General 15
Peticiones entre autoridades 10
Se solicita aclaracion dentro de 10 dias, si no
Peticion oscura
se aclara se archiva
Peticiones analogas 10
Requiere al peticionario dentro de los 10 dias
o siguientes al radicado. Si no responde dentro
L Peticion Incompleta
Peticion de 1 mes, se archiva. El término para resolver
se reactiva al completar la informacion.
Peticion de Formulacion de 30
consultas
Informacion y Documentos 10
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Quejas 15
Reclamos 15
Sugerencias 15

No tiene tiempo establecido, pero la
. . Corporacion Social de Cundinamarca
Denuncias (Actos de corrupcion) o o _
siguiendo las practicas de transparencia las

tramitara en maximo 15 dias.

Felicitaciones 15

Segun lo dispuesto en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 cuando
excepcionalmente no sea posible resolver o contestar la peticion dentro de los términos
sefialados, la autoridad debera informar de esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado en la Ley, expresando los motivos de la demora vy
sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

En el evento que no se dé cumplimiento a los términos establecidos, el respectivo jefe de
la dependencia, tan pronto tenga conocimiento de dicha circunstancia, debera, sin perjuicio
de los procesos disciplinarios a que haya lugar, requerira al funcionario responsable para

que resuelva el derecho de peticidén y dé respuesta en forma inmediata a dicha solicitud.

6.2 Inobservancia de los Términos para Resolver:

De conformidad con lo establecido en la Ley 1952 de 2019, la Ley 1474 de 2011 y art. 31
de la Ley 1755 de 2015, la omision al deber de dar respuesta oportuna y efectiva a las
peticiones, solicitudes, quejas o reclamos presentados ante la Corporacion Social de
Cundinamarca, es causal de responsabilidad disciplinaria y dara lugar a las acciones

respectivas.
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6.3 Falta de Competencia:

Si la dependencia a la cual es remitida la peticién considera que es otra Dependencia,
Direccion y Oficina de la Corporacion la competente para dar respuesta, la remitira de forma
inmediata a dicha dependencia, sin que se amplie o prorrogue el término de respuesta;
quedando responsable de la respuesta la dependencia competente asignada.

Si por el contrario del estudio se concluye que la Corporacién Social de Cundinamarca-
CSC no es la entidad competente para decidir, se informara de inmediato al interesado si
este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obrd
por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticidn al competente y enviara copia
del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo

comunicara, tal y como lo establece Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

6.4 No respuesta en término:
Se debe informar al ciudadano antes del vencimiento informando los motivos de la demora
y sefialando el plazo en que se resolvera la peticion, éste no podra exceder del doble del

inicialmente previsto.

6.5 Atencion prioritaria:

Se deben atender prioritariamente las peticiones que involucren el reconocimiento de un
derecho fundamental, cuando esté en peligro inminente la vida o la seguridad, cuando sea
presentada por un nifo (a) o adolescente; o cuando sea presentada por un periodista en

ejercicio de su profesion.

6.6 Desistimiento tacito:

Opera cuando el ciudadano no completa su peticién dentro del mes otorgado para ello y
guarda silencio. La entidad debe evaluar si existe o no interés general en la peticion, si no
lo hay se procedera a expedir acto administrativo decretando el desistimiento y archivando
el expediente, se debe notificar personalmente advirtiendo la procedencia del recurso de

reposicion.
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6.7 Desistimiento expreso:

Opera cuando el ciudadano de manera expresa le informa a la entidad que no desea
continuar con el tramite de la peticion. No obstante, puede continuar de oficio el tramite de
respuesta si la entidad considera que es de interés general, para lo cual, debe proyectar

acto administrativo motivado.

7. CANALES PARA PRESENTAR PQRSDF

La Corporacion Social de Cundinamarca, mediante el presente manual y el procedimiento
institucional definido, establece los canales oficiales habilitados para la recepcion,
radicacion y tramite de las PQRSDF, con el fin de garantizar el acceso efectivo, oportuno e
inclusivo a sus servicios

Las personas interesadas pueden presentar sus PQRSDF de manera fisica, acudiendo a
los puntos de atencion ubicados en la sede administrativa (Calle 39A No. 18-05) o en la
oficina de Atencion al Cliente sede Gobernacion de Cundinamarca (avenida 26 No 51-53
Local 108 -Torre Beneficencia — Plazoleta de la Paz). Alli podran diligenciar el formato unico

institucional o radicar su oficio directamente.

7.1 Canal Escrito:
Las PQRSDF pueden presentarse por escrito mediante:
o Diligenciamiento del formato Unico de recepcién de PQRSDF, disponible en los

puntos de atencion.

o Radicacion de oficios fisicos.

o Depdsito en buzones institucionales habilitados; en este caso, se generara radicado

y se informara al usuario segun los datos que haya suministrado.
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7.2 Canal Verbal:

Las personas podran presentar PQRSDF de forma verbal, presencialmente ante los
funcionarios encargados en los puntos de atencién, o telefénicamente. En ambos casos, el
funcionario debera registrar la informacion en el formato unico de PQRSDF, generando el

respectivo radicado.

7.3 Canal Telefénico:

A través de la linea (601) 5140291, los ciudadanos pueden presentar sus PQRSDF. El
funcionario que atienda debe registrar la solicitud en el sistema de gestiéon documental y
entregar el numero de radicado al ciudadano para su seguimiento.

7.4 Canal Virtual (formulario web):
Los ciudadanos pueden presentar PQRSDF mediante el formulario digital disponible en el

sitio web oficial de la Corporacion www.csc.gov.co ingresando a la seccion “Servicios al

Ciudadano” > “PQRSDF” o directamente en el enlace: https://csc.gov.co/contactenos/

7.5 Canal electrénico (correo):

El correo institucional atencionalcliente@csc.gov.co esta habilitado para la recepcion de

PQRSDF. Las solicitudes recibidas seran registradas en el sistema de gestion documental

para su tramite, seguimiento y control.

8. COMPETENCIA PARA LA RECEPCION Y RADICACION DE PQRSDF

La Oficina de Prensa y Atencion al Cliente, la Subgerencia Administrativa y Financiera y la
Oficina Juridica son las dependencias autorizadas para recibir y radicar las PQRSDF
presentadas por ciudadanos, afiliados u organizaciones. Estas seran registradas en el
Sistema de Gestién Documental institucional y remitidas a la dependencia competente, de
acuerdo con la naturaleza del asunto.

La responsabilidad de resolver y responder cada PQRSDF recae en la dependencia u

oficina competente. Dicha dependencia debera dar respuesta dentro de los plazos legales
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establecidos, remitiendo copia de la misma a la Oficina de Atencién al Cliente al correo

electrénico atencionalcliente@csc.gov.co para efectos de trazabilidad.

En caso de que la PQRSDF contenga hechos que pudieran constituir faltas disciplinarias,
el funcionario a cargo debera remitir el caso a la Subgerencia Administrativa y Financiera,
para que adelante el procedimiento correspondiente.

Desistimiento tacito: Se entendera que el interesado ha desistido de su solicitud cuando,
tras ser requerido para complementar informacion o anexar documentos, no lo haga en el
término de un (1) mes. En este caso, se expedira acto administrativo de archivo.
Desistimiento expreso: El ciudadano podra desistir en cualquier momento del tramite. Sin
embargo, si la entidad considera que el asunto es de interés publico, podra continuar de
oficio la actuacion, mediante resolucion motivada.

Desatencion de PQRSDF: El incumplimiento de los términos legales, la omisién en la
atencién de PQRSDF o la vulneracién de los principios de la actuacion administrativa
constituira causal de responsabilidad disciplinaria, conforme a lo dispuesto en la Ley 1952

de 2019 y demas normas aplicables.

9. DISPOSICIONES FINALES Y OBLIGACIONES ESPECIALES

Motivacién de las respuestas negativas: Toda decision que niegue total o parcialmente
una solicitud presentada mediante derecho de peticidon debera estar debidamente motivada,
con cita expresa de las normas legales que sustentan la reserva o la negativa. Esta decisién
debera ser notificada al interesado. En caso de advertirse posibles irregularidades, se dara
traslado a los entes de control competentes, segun corresponda.

Sanciones: El incumplimiento de las obligaciones derivadas de la gestién de PQRSDF por
parte de los servidores publicos dara lugar a las sanciones disciplinarias establecidas en la
Ley 1952 de 2019 (Cddigo General Disciplinario) y demas normas aplicables.

Tramite final de las respuestas: Una vez proyectada la respuesta una PQRSDF, ésta
debera ser enviada al director de la dependencia para su revision y aprobacién. En caso de
considerarlo necesario, podra solicitar la revision juridica para asegurar la conformidad legal
y técnica de la respuesta. Las respuestas aprobadas se remitiran al peticionario dentro de

los términos establecidos por la Ley 1755 de 2015.
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Control y seguimiento al tramite: La Oficina de Control Interno realizara el seguimiento y
verificacion del tramite y atencién de las PQRSDF, especialmente aquellas provenientes de
entes de control o que impliqguen compromisos institucionales. Adicionalmente esta oficina,
elaborara un informe semestral que evalue la efectividad de las acciones de tratamiento de
PQRSDF vy el estado de las mismas. Segun sea el caso debera solicitar a las diferentes
dependencias, Oficinas o Direcciones; acciones de mejora o correctivas de conformidad
con su gestion para la contestacion oportuna de las PQRSDF de la entidad.

Por su parte, la Oficina de Prensa y Atencion al Cliente generara un informe mensual con
el estado de las PQRSDF registradas, identificando aquellas cuya respuesta haya superado
los términos de ley. En estos casos, se notificara a la Oficina de Control Interno, quien
requerira a las dependencias responsables la justificacién del retraso y la implementacion
de acciones correctivas dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes.

Si no se recibe respuesta o esta resulta insuficiente, la Oficina de Control Interno valorara

la pertinencia de iniciar el tramite disciplinario respectivo.

9.1 Evaluacion ciudadana respecto a la atencién recibida

Semestralmente, la Corporacién Social de Cundinamarca -CSC- realizara llamadas
aleatorias a, al menos, el 5 % de los peticionarios, con el fin de aplicar una encuesta de
satisfaccion. Los resultados obtenidos seran considerados en el plan de mejora de la

dependencia y se incluiran en los informes anuales de PQRSDF.

9.2 Atencion de Peticiones en lenguas nativas o dialecto oficial de Colombia.
De conformidad con el articulo 2.2.3.12.9 del Decreto 1069 de 2015, adicionado por el
Decreto 1166 de 2016, las autoridades deberan garantizar la atencién de peticiones
verbales presentadas en lenguas nativas o dialectos oficiales por parte de pueblos

indigenas u otros grupos étnicos. Para ello, se aplicara el siguiente procedimiento:

1. Si el peticionario no puede comunicarse en castellano, podra presentar su peticion

de forma escrita o verbal, grabando su solicitud en su lengua nativa.
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2. Se identificara la region de origen y el grupo étnico del solicitante.

3. La grabacion o escrito sera radicado en el Sistema de Gestion Documental, y

remitido a la dependencia competente.

4. La dependencia gestionara el apoyo técnico ante el Ministerio de Cultura, que

designara un traductor idéneo.

5. Una vez traducida la solicitud, esta sera tramitada conforme al procedimiento

interno.

6. La respuesta sera igualmente traducida por medio del Ministerio de Cultura y

remitida al peticionario en su lengua.

9.3 Atencion a personas con discapacidad
De acuerdo con lo establecido en la Ley 1346 de 2009, Ley Estatutaria 1618 de 2013, la
Ley 1712 de 2014, el Decreto 019 de 2012, el decreto 982 de 2005 y el decreto 1538 de

2005 la Corporacion Social de Cundinamarca aplicara el siguiente procedimiento:

1. Se adecuaran los espacios fisicos de las oficinas de la Corporacion Social de
Cundinamarca para que las personas con movilidad reducida puedan interponer la
PQRSDF presencialmente.

2. Se adecuara la pagina web de la entidad para garantizar una navegacion accesible
y facilitar la radicacion de las PQRSDF, incorporando los elementos necesarios para
que las personas con discapacidad sensorial puedan acceder de manera auténoma.
Para ello, se implementaran herramientas como audiodescripcion, subtitulos,

sistema de closed caption y lengua de sefas colombiana.
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3. La Corporacion Social de Cundinamarca implementara un centro de relevo para la

atencion telefonica con intérprete de lenguaje de sefas para traducir las PQRSDF

de los afiliados.

El presente manual constituye una guia obligatoria para la atencién, tramite, respuesta y

seguimiento de las PQRSDF. Su cumplimiento es de caracter vinculante para todos los

servidores publicos de la Corporacién Social de Cundinamarca, quienes deberan actuar en

estricto cumplimiento de la ley, garantizando la proteccién efectiva de los derechos

ciudadanos.

10.ELABORACION Y APROBACION

Elaboré y Aprobé (Proceso)

Revisé y Aprobé (Calidad)

Aprobo

Adriana Pérez y Anderson Sanabria
Contratistas
Elaboré

Fanny Chisica Mahecha
Jefe Oficina Asesora de Prensa y
Atencion al Cliente
Aprobd

Siomara Alejandra Vargas
Planeacion
Reviso

Carlos Francisco Buitrago
Asesor de Gerencia
Aprobd

Sandra Hoyos Acosta
Gerente General
Aprobd

Comité Institucional de
Gestion y Desempeiio
Acta 004
Aprobd

Fecha: junio 4 de 2025

Fecha: junio 10 del 2025

Fecha: junio 12 del 2025
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