CIRCULAR EXTERNA 19 DE 2024
(julio 5)
<Fuente: Archivo interno entidad emisora>

AGENCIA NACIONAL DE DEFENSA JURIDICA DEL ESTADO

Para: Entidades publicas del orden nacional y territorial

De: JHON JAIRO CAMARGO MOTTA
Director General (E)
Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado

Asunto:  Protocolo para la gestion dptima de las peticiones en el marco de la prevencion del
dafio antijuridico y la defensa judiciallll.

De conformidad con la Ley 1444 de 2011y el Decreto-Ley 4085 del mismo afio, la Agencia
Nacional de Defensa Juridica del Estado, cuenta con competencias en materia de prevencion del
dafio antijuridico y le corresponde impartir lineamientos y recomendaciones para que las
entidades plbicas adelanten una adecuada defensa de los intereses de la Nacion2l,

Por otra parte, el articulo 206 de la Ley 2294 de 2023l cre6 el Sistema de Defensa Juridica del
Estado como el conjunto de actores, politicas, estrategias, principios, normas, rutas de
articulacion e instrumentos juridicos, técnicos, financieros y gerenciales orientados a garantizar
de manera coordinada la eficacia de la politica publica del ciclo de defensa juridica del Estado,
en las entidades publicas del orden nacional y territorial, sin importar su naturaleza y régimen
juridico, asignandole a la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado la coordinacion del
mismo.

En desarrollo de lo sefialado, se procede a emitir recomendaciones y lineamientos, para la gestion
Optima de las peticiones en el marco de la prevencion del dafio antijuridico y la defensa judicial
de las entidades publicas. La estructura del presente documento es la siguiente: (i) generalidades
y marco constitucional del derecho de peticidn; (ii) lineamientos para la prevencion del dafio
antijuridico; (iii) lineamientos en materia de defensa judicial, y (iv) conclusiones.

I. GENERALIDADES Y MARCO CONSTITUCIONAL DEL DERECHO DE PETICION

1. El articulo 23 de la Constitucion Politica establece que toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
una pronta resolucion.

2. El derecho de peticion tiene rango de derecho fundamental, es de aplicacién Inmediata y
contribuye al logro de los fines esenciales del Estado Social de Derechol4l. Este derecho tiene
distintos componenteslL:

- Formulacion de la peticion: Cualquier persona puede dirigir solicitudes respetuosas a las
autoridades, quienes tienen la obligacion de recibirlas, tramitarlas y responderlas de acuerdo con
los estandares fijados en la ley.

- Pronta resolucidn: Las autoridades tienen el deber de otorgar una respuesta en el menor tiempo
posible, sin que exceda los maximos establecidos en la ley.

- Respuesta de fondo: Las autoridades tienen el deber de resolver la peticion de forma clara,



precisa, congruente y consecuencial.

- Notificacién: Las autoridades deben poner en conocimiento la decision adoptada a la persona
peticionarla.

3. Las peticiones pueden formularse ante todas las autoridades, quienes tienen la obligacion de
recibirlas, tramitarlas y responderlas®l. Es procedente presentar peticiones ante autoridades
judiciales, siempre que el objeto del requerimiento no recaiga sobre procesos judiciales en
cursol,

4. Las solicitudes, siempre que sean respetuosas, pueden tratar cualquier asunto, por ejemplo, el
reconocimiento de un derecho, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un
servicio, el requerimiento de Informacion, la copla de documentos, consultas, quejas y reclamos.

II. LINEAMIENTOS PARA LA PREVENCION DEL DANO ANTIJURIDICO

1. La garantia del derecho de peticion permite el ejercicio de otros derechos, asegura el
relacionamiento entre la sociedad y la administracion publica, contribuye a la participacion
ciudadana en las decisiones del Estado y es un valioso instrumento de transparencia de la
actividad estatal y un elemento clave en la lucha contra la corrupcion.

2. Ofrecer respuestas adecuadas a las peticiones es una obligacion de las entidades publicas. Por
tanto, no responder de manera clara, precisa, congruente y consecuente, dentro del término fijado
por la ley, implica un incumplimiento de deberes constitucionales y supone una mayor
congestion de los despachos judiciales, debido a la presentacion de acciones de tutela para
solicitar su proteccion.

3. Para evitar el dafio antijuridico en estos casos, las entidades publicas pueden fijar
compromisos desde el nivel directivo, elaborar procedimientos eficientes, establecer un sistema
de alertas tempranas, definir las responsabilidades, disefiar puntos de control de las respuestas y
optimizar la comunicacion con la persona peticionaria.

4. La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolverlas es una conducta
susceptible de sancion disciplinarial€l.

5. Las falencias en la contestacion de un derecho de peticion pueden constituir, en algunos casos,
conductas tipificadas como delito penal como, por ejemplo: la divulgacion y empleo de
documentos reservados?], falsedad ideoldgica en documento piblicoll9l, destruccion, supresion
u ocultamiento de documento publicollll o prevaricato por accionl2l o por omisionL3l,

6. Teniendo en cuenta lo anterior, es necesario revisar algunas recomendaciones para el
tratamiento del derecho de peticidn segln su tipo y fases: antes de su presentacion, una vez
presentada, segun los tipos de peticion, para dar la respuesta y para la comunicacion de la
respuesta.

2.1 RECOMENDACIONES ANTES DE LA PRESENTACION DE UNA PETICION

Se recomienda a todas las entidades publicas que adecUen su institucionalidad para la
presentacion de peticiones, ejecutando las siguientes acciones:

1. Establecer canales de comunicacion de facil acceso para radicar derechos de peticion a traves
de la pagina webl14l, oficinas de atencion a la ciudadania, radicacion de documentos o por



cualquier medio idoneo de comunicacion o de transferencia de datos9l,

2. Publicar el listado completo de los canales de atencidn presenciales, telefénicos y digitales,
estableciendo claramente los horarios de atencion (si aplica) y demas indicaciones que estime
pertinentes para los/as usuarios/as.

3. Identificar en la pagina web los canales digitales oficiales de recepcion de peticiones26l,

- La pagina web debe disponer de los servicios de registro de documentos electronicos para la
recepcion y remision de peticiones.

- Los sistemas de informacion que soportan la sede electronica deben garantizar la disponibilidad
e integridad de la informacion y la correcta gestién documental electronica, en los términos de la
Ley 594 de 2000. y sus decretos reglamentarios. '

- Habilitar en la pagina web una seccion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Solicitud
de informacion publica, y Denuncias (PQRSD). En este mend, permitir el mecanismo de registro,
radicacion, envio y seguimiento de peticiones, relacionado con la presentacion, tratamiento y
respuesta de estas, incluyendo las peticiones presentadas verbalmentelLZl,

- Facilitar la inclusion de documentos anexos a las peticiones electrénicas, para lo cual es
necesario que las paginas web de las entidades no establezcan restricciones técnicas relacionadas
con formatos, tamafos o cantidad de documentos.

- Informar de manera clara, los términos en los cuales se dara respuesta a la peticion.

4. Implementar acciones para asesorar a los/as peticionarios/as sobre la forma de presentar la
solicitud, la dependencia a la cual la debe dirigir, los documentos que debe anexar y los datos
que debe proporcionar.

5. Determinar previamente las peticiones que se deben presentar por escritol28l e informar sobre
esto a la ciudadania, a través de su pagina web y otros canales de atencion.

6. Disefiar y facilitar para los/as interesados/as formularios o formatos que permitan estandarizar
las diferentes solicitudes.

7. Utilizar los canales de comunicacion de la entidad, como pagina web, redes sociales, entre
otros, para que la ciudadania conozca el marco de competencias de la entidad.

8. Elaborar un banco de preguntas frecuentes donde consten las principales consultas a la entidad
con sus respectivas respuestas.

- Este banco debe ser de facil acceso para la ciudadania y tener informacién clara, sencilla'y
concreta.

- De ser el caso, puede sefialar la norma que sustenta la respuesta y/o generar un hipervinculo que
remita a las normas o sentencias de interés.

9. Recordar que los/as peticionario/as tienen derecho a allegar todos los argumentos, pruebas o
documentos adicionales a los indicados en los formularios brindados por la entidad[29l,

10. Ofrecer atencion especial y preferente a las personas con discapacidad, nifios, nifias,
adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, y en general a las personas en estado de



indefension o de debilidad manifiestal29],

11. Disefiar, implementar y financiar todos los ajustes razonables[2Ll necesarios para garantizar a
las personas con discapacidad el ejercicio del derecho de peticion[22l. La denegacion de ajustes
razonables es una forma de discriminacion por motivos de discapacidad.

- Recordar que se presume la capacidad legal de las personas con discapacidad, por lo que, la
existencia de una discapacidad no puede ser motivo para restringir su capacidad de ejercicio23l,

- No exigir a una persona con discapacidad que eleve la peticion a través de apoderado/a o que
utilice alguno de los mecanismos de apoyo definidos en la Ley 1996 de 2019241,

12. Capacitar a todos/as los/as funcionarios/as de la entidad sobre:
- Las competencias de la entidad publica.
- El tramite interno de las peticiones.

- Los parametros que fija la Constitucion y la ley en relacion con el derecho de peticion y las
condiciones que deben tener las respuestas a este, para dar cumplimiento a dichas normas.

- Sus deberes en la emision de respuestas adecuadas y oportunas que cumplan los estandares
fijados constitucional y legalmente, y las consecuencias penales, disciplinarias y administrativas
que puede conllevar su desconocimiento.

Quienes interacttan con los/as usuarios/as deben conocer el procedimiento que se debe seguir
para atender adecuadamente a personas: (i) con discapacidad; (ii) que no saben leer o escribir;
(iii) que se comuniquen en alguna lengua natival23l,

- El derecho a la Informacidn publica que tiene la ciudadania y las excepciones a la publicidad

previstas principalmente en la Ley 1437 de 2011 y sus modificaciones y la Ley 1712 de 2014 o
las normas vigentes, asi como el tratamiento de la proteccion de datos personales, contemplado
en laLey 1581 de 2012.

13. Incluir, de ser el caso, dentro de las obligaciones de los/las contratistas de prestacion de
servicios la relativa a dar respuestas adecuadas y oportunas a las peticiones.

14. Reglamentar un procedimiento Interno para la respuesta adecuada y oportuna de
peticiones[28l, Para esto, se recomienda:

- Establecer términos Internos de respuesta en el trdmite de las peticiones de la entidad. De ser el
caso, usar cuadros de control o listas de chequeo.

- Determinar claramente las areas u oficinas y responsables directos de cada etapa del tramite
Interno de las peticiones en la entidad, quienes deberan trabajar en forma coordinada y articulada.
Precisar la oficina o persona encargada de:

- Orientar a los/as peticionarios/as que pretenden ejercer su derecho a formular una peticion.
- Recibir peticiones.
- Asignarles un radicado (fecha de recibido y nimero de radicacion)

- Tipificar el radicado como derecho de peticidn en los sistemas de gestion documental.



- Llevar estadisticas en relacion con las peticiones recibidas, peticionarlo/a, causa de las mismas,
lugar de presentacion, entre otros datos relevantes.

- Remitir al area competente encargada de dar respuesta.

- Hacer seguimiento a los términos para dar respuesta o traslado a la autoridad competente.
- Verificar el cumplimiento de los requisitos para considerar una

. respuesta como adecuada.

. - Aprobacion y firma de la respuesta.

- Enviar la respuesta.

- Relacionar en los sistemas de gestién documental la respuesta proporcionada con la peticion
radicada.

- Constatar la efectiva comunicacion de la respuesta al/la peticionario/a.

- Archivar en el sistema de gestion documental la peticidn, junto con su respuesta, traslado y la
constancia de envio y/o notificacién, o con la anotacion de alguna particularidad como, por
ejemplo, cuando el/la peticionario/a desiste de esta.

- Publicar el procedimiento, a través de guias, circulares u otras formas de pronunciamientos
Internos, que orienten a los/as funcionarios/as y contratistas sobre el trdmite que se debe seguir
para responder los derechos de peticién de manera oportuna y adecuada.

15. Implementar sistemas Informaticos para hacer seguimiento y control a los términos de
respuesta y generar alertas.

16. Presentar Informes periddicos, que den cuenta de los derechos de peticién recibidos, las
principales causas, los traslados por competencia, los términos de respuesta y los vencimientos.

17. Elaborar un banco de peticiones en el que se lleve registro de las fechas, tema, peticion
concreta, solicitante, contenido de la respuesta y la forma en que fue comunicada. Tener especial
cuidado con la Informacién reservada y confidencial.

18. Implementar medidas que le permitan Identificar los temas recurrentes en las peticiones o de
especial Importancia para la entidad. Una medida puede ser, Incluir en los formatos o
formularlos de presentacidn de peticiones la opcidn de seleccionar en una lista desplegable los
principales temas de competencia de la entidad, lista que no debe excluir la casilla de "otros
temas".

2.2. RECOMENDACIONES UNA VEZ PRESENTADA LA PETICION

Al momento de tramitar un derecho de peticién las entidades deben:

1. Verificar que las peticiones cumplan, al menos, los siguientes requisitos2Z.:
- La autoridad a la que se dirige.

- Los nombres y apellidos completos del/la solicitante[28l y de su apoderado/a o representante, si



es el caso, con indicacion de su numero de documento de identidad y la direccién o medio donde
recibird la respuesta. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el
registro mercantil, debe indicar su direccion electronica.

- El objeto de la peticion.

- Las razones que la fundamentan.

- La relacién de los documentos que se anexan.
- La firma del peticionario cuando sea el caso.

2. Comprobar que la peticion sea presentada de manera respetuosa, es decir, que el escrito no
resulte injurioso de manera ostensible e incuestionable[22],

3. Solo si la solicitud es irrespetuosa, el escrito puede ser rechazado, siempre y cuando, tal
decision se justifiquel39l, En la medida que el rechazo puede hacer nugatorio el derecho de
peticion y afectar otros derechos fundamentales del/la interesado/a, se requiere de motivacién y
de la publicidad que se exige a todas las actuaciones de la administracion, asi como de la
posibilidad de impugnar el rechazo!3Ll,

4. La administracion no puede tachar las solicitudes de irreverentes o descorteces con el fin de
sustraerse de la obligacion de responder peticiones [321,

5. Recibir y tramitar las peticiones de cualquier persona juridica o natural, incluidos los nifios,
nifias y adolescentes[33l y extranjeros(24l, El ejercicio del derecho de peticion no esta limitado por
el reconocimiento de la ciudadania.

6. Los miembros de la Fuerza Pablica, en ejercicio de su funcién, no pueden
elevar peticiones a las autoridades, salvo que se relacionen con el servicio y
la moralidad del respectivo cuerpol33l,

7. No imponer requisitos adicionales o implementar medidas que obstaculicen
el ejercicio del derecho de peticién. Por ejemplo:

- No imponer pagos, salvo en los casos en los que el/la peticionario/a
deba asumir el costo de las copias que solicital28l,

- No exigir que en la peticion se mencionen derechos o las normas que los regulan.
- No requerir la presentacion de la solicitud a través de abogado/a.

8. Solicitar al/la peticionario/a la direccion, teléfono fijo, teléfono de celular y correo electrénico.
Informar la utilidad de estos datos para garantizar una adecuada notificacion de la respuesta. El
no suministro de esta informacion no es causal de rechazo de la peticion.

9. Verificar que la persona allegue todos los documentos e informaciones requeridos por la ley e
indicar en el acto de recibo los que falten. Si el/la peticionario/a insiste en la radicacion, debe
dejar constancia de los documentos faltantes27l. Este requerimiento no constituye una respuesta
de fondo.

10. Identificar si la peticidon contiene dos 0 mas puntos que requieren pronunciamientos distintos
0 particulares, y verificar que sobre cada uno de ellos se haya aportado la informacion necesaria



por parte del/la peticionario/a.

11. Identificar de forma répida y clara el &rea de la entidad responsable de responder la peticion.
Cuando el area carezca de competencia, debe identificar el competente y dar traslado. Evitar
hacer remisiones erréneas, pues ello afecta el derecho de obtener una respuesta oportuna.

12. En caso de que la entidad no sea la competente, debe recibir la peticion e informar de
inmediato al/la interesado/a si actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obro por escrito. Dentro de este mismo término, debe enviar la solicitud a la entidad
competente y remitir copia del oficio al/la peticionario/al28l. En ningun caso, la falta de
competencia es excusa para abstener de recibir la peticion32l,

13. Antes de realizar un traslado a otra entidad, verificar si la peticion contiene algin punto que
sea de su competencia.

14. Cuando el/la peticionario/a desista de su peticion, las autoridades pueden continuar de oficio
con la actuacién si la considera necesaria por razones de interés publico, en tal caso debe expedir
una resolucion motivadal29l, Informar de esta actuacion al/la peticionario/a.

- Peticiones presentadas por personas privadas de la libertad

15. El ejercicio del derecho fundamental de derecho de peticion de las personas privadas de la
libertad inicia cuando entrega la peticion a la autoridad carcelaria para que la remita a su
destinatariol41l,

16. Las autoridades carcelarias deben informar a las personas privadas de la libertad el
procedimiento para presentar peticiones, tramitar las que se reciban, registrarlas y hacer el
respectivo seguimientol42l, Este procedimiento debe ser razonable y expedito43l,

17. Las autoridades carcelarias deben remitir efectiva y oportunamente la peticion elevada por
una persona privada de la libertad a la entidad o autoridades destinatarias de la solitud, para que
estas tengan acceso a su contenido y cuenten con la oportunidad de darle el correspondiente
tramite y respuestal2l,

18. Las entidades que reciban peticiones de personas privadas de la libertad deben evitar exigir
al/la peticionario/a anexos o informacion que les sea de dificil accesol42l,

19. En caso de que se deba requerira la persona privada de la libertad aclaracion o informacion
complementaria a su peticion, se deben tener en cuenta los trdmites internos de las peticiones en
los centros de reclusion, para efectos de contabilizar los términos con los que cuenta para este
efectol46l,

2.3. RECOMENDACIONES SEGUN LOS TIPOS DE PETICION
- Presentacion de peticiones verbales

Las peticiones verbales se pueden presentar de forma presencial, por via telefonica, por medios
electrénicos o tecnoldgicos o a través de cualquier otro medio idéneo para la comunicacién o
transferencia de voz[4Zl, Al respecto, se recomienda:

1. Centralizar en una sola oficina o dependencia la recepcién de las peticiones que se presenten
verbalmente de forma presencial y no presencial. Para la recepcion, la entidad debe destinar



suficientes funcionarios/as que permitan atender las peticiones verbales[48l,

2. Habilitar los medios tecnol6gicos y electronicos disponibles que permitan la recepcion de las
peticiones verbales, ain por fuera de las horas de atencion al publico28l. En caso de optar por la
grabacion, informar al/la peticionario/a que, para dar adecuado trdmite a su solicitud, la
conversacion sera grabada y se debe asegurar que la persona esta de acuerdo con dicha actuacion.

3. Divulgar en un lugar visible de acceso al publico, en la pagina web, carteleras oficiales u otros
medios, el procedimiento y los canales idoneos de recepcion, radicacion y tramite de las
peticiones presentadas verbalmente>0l,

4. Dejar constancia de las peticiones verbales presentadas, las cuales deben contener, como
minimo, los siguientes datos2!:

- NUmero de radicacion o consecutivo asignado a la peticion.
- Fechay hora de recibido.

- Los nombres y apellidos completos del/la solicitante y de su representante y/o apoderado/a, si
es el caso, con indicacién de los documentos de identidad y de la direccion fisica o electronica
donde se recibira correspondencia y se haran notificaciones.

- El/la peticionario/a puede agregar nimero de fax o la direccion electronica.

- Si la peticionaria es una persona de derecho privado que deba estar inscrita en el registro
mercantil, estd obligada a indicar su direccion electronica.

- El objeto de la peticion.

La relacién de los documentos que se anexan para iniciar la peticion. En el acto de recibido, la
autoridad debe indicar al/la peticionario/a los documentos o la informacion que falte, sin que su
no presentacion pueda dar lugar al rechazo de la radicacién de esta.

- Identificacion del/la funcionario/a responsable de la recepcion y radicacion de la peticion.
- Constancia explicita de que la peticidn se formulé de manera verbal.

5. Establecer formatos para quien recibe personalmente la solicitud. Estos formatos le deben
permitir corroborar el cumplimiento de la informacion necesaria para presentar una peticion.

6. Entregar la constancia de la peticion verbal al/la peticionario/a, cuando este lo solicite[>2l,

7. Disefiar, implementar y adecuar los sistemas o herramientas que permitan la debida
organizacion y conservacion de las peticiones verbales presentadas, de acuerdo con los
parametros y lineamientos que para el efecto tenga el Archivo General de la Nacion>3l,

8. Garantizar un sistema de turnos acordes con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias, para la atencion ordenada de las peticiones verbales.

9. Garantizar los mecanismos necesarios para que las personas que hablan una lengua nativa
puedan presentar una peticion en su lengua. Si la entidad no cuenta con un intérprete, debe dejar
constancia de este hecho y grabar la peticidn, en cualquier medio, con el fin de proceder a su
posterior traduccion y respuestal®l. En este caso, se debe informar al/la peticionario/a que para



dar un adecuado tramite a su solicitud la conversacién sera grabada y en tal sentido, asegurarse
que la persona esta de acuerdo con dicha actuacion.

- Peticiones anénimas

Las peticiones andnimas deben ser admitidas para trdmite y resolucion de fondo. En cuanto a
estas peticiones, se recomienda a las entidades publicas:

1. Verificar que esté justificada de manera seria y creible la reserva del nombre del/la
peticionario/al®2l y emitir respuesta de fondo.

2. En los casos en que el/la peticionario/a seleccione la opcion para envio de peticiones anonimas
en la sede electrénica, debe deshabilitar los campos que podrian identificar a la persona, tales
como: nombre, correo electronico, direccion, entre otros.

3. La entidad puede incluir una nota con las recomendaciones en torno a las garantias de
anonimato que estan en cabeza de los/as usuarios/as tales como deshabilitacion de
georreferenciacion del dispositivo desde el cual envia la peticion, el enmascaramiento de la IP, la
metadata, el uso del navegador con ventana privada, entre otros26l,

- Peticiones anélogas y masivas

Una peticion analoga es aquella de contenido similar, cuya pretension es de informacion, interés
general o de consulta presentada por mas de diez personas. En estos casos se debe emitir una
respuesta tnical®Zl,

- Peticiones reiterativas

Una peticidn reiterativa es aquella sustancialmente idéntica a otra presentada anteriormente, a la
cual se dio respuesta de fondo®8l, Frente a este tipo de solicitudes se recomienda a las entidades
publicas:

1. Emitir una nueva comunicacion en la que se haga remision a las respuestas anteriores. En
dicha comunicacion, puede indicarle el o los nimeros de radicacién de las peticiones anteriores,
fechas de ingreso y finalizacion y radicados de respuestas.

2. Cuando las peticiones reiterativas corresponden a (i) derechos imprescriptibles, por ejemplo, la
pensién de vejez, o (ii) de peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, se debe
dar una nueva respuesta de fondo. En el segundo evento, la peticion se debe subsanar.[2l,

3. Verificar que la peticion no contenga elementos nuevos, ya que, de ser asi, no seria
considerada como reiterativa y debe dar una respuesta de fondo.

4. Los/as peticionarios/as tienen la posibilidad de reiterar sus peticiones en caso de considerar
que la respuesta no es efectiva. En ese caso, procure ampliar la contestacion inicial con el
proposito de satisfacer el derecho del solicitante.

- Peticiones oscuras

Una peticion es oscura cuando no es posible establecer o comprender su objeto o finalidad[®9l, En
estos casos, se sugiere a las entidades publicas:

1. Devolver la peticion al/la interesado/a y emitir una comunicacion en la que informe al/la



peticionario/a:
- Las razones por las cuales la solicitud no es clara.

- El plazo de diez (10) dias siguientes a la comunicacion, para que corrija o aclare su
solicitud!Ll,

Esta devolucion de la peticion se debe realizar mientras corre el término legal para responder la
peticion, de modo que este se interrumpe durante el plazo para corregirla o aclararlal®2l,

2. En caso de que el/la peticionario/a no realice la aclaracion, informar la incapacidad de la
entidad para responder y archivar la peticion[83l,

- Peticiones incompletas

Una peticion incompleta es aquella a la que le falta algun dato esencial, o cuando el/la
peticionario/a deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision
de fondo. Al respecto, se recomienda:

1. No devolver la peticion por incompleta, en su lugar, debe requerir al/la peticionario/a, dentro
de los diez (10) dias siguientes a la radicacion, para que la complete en un término maximo de un
(1) mes. A partir del dia siguiente en que el/la interesado/a aporte los documentos o informes
requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion[84l,

2. Informar al/la peticionario/a que el término para dar respuesta se interrumpe hasta tanto la
entidad reciba la peticion de manera completal63l,

3. Vencidos los anteriores terminos, sin que el/la peticionario/a haya cumplido el requerimiento,
salvo que antes de vencer el plazo concedido al/la peticionario/a solicite una prérroga hasta por
un término igual, la autoridad debe decretar el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante acto administrativo motivado, el cual se notifica personalmente y contra el cual
Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales86l,

4. En los casos en los que la peticion verse sobre distintos puntos y sobre algunos no se brindaron
los datos necesarios para poder dar una respuesta de fondo, de ser el caso, requiera al/la
peticionario/a para completar la informacién y responda sobre los puntos que sean posibles.

- Peticiones de consulta

Una peticion de consulta busca conocer el criterio de la entidad en relacién con materias que sean
de su competencia. En estos casos, se recomienda a las entidades:

1. Responder la peticion a través de un concepto.

2. La emision de un concepto, salvo disposicion legal en contrario, no compromete la
responsabilidad de las entidades publicas que lo expidan, y no son de obligatorio cumplimiento o
ejecucion. Los conceptos son, en principio, una orientacion, consejo o un punto de vistalZl,

- Peticiones sobre informacion reservada

El caracter reservado de la informacion esta determinado de manera expresa en la Constitucion o
en la ley. A continuacion, se presentan algunos ejemplos normativos de informacion reservada.



1. El articulo 24 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativol88l, establece que tienen caracter reservado los documentos e Informacion
relacionada a continuacion:

- Defensa o seguridad nacional.
- Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

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

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

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

- Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos’% de las
empresas publicas de servicios plblicosZl,

- Los amparados por el secreto profesional.
- Los datos genéticos humanos.

2. El articulo 19 de la Ley 1712 de 2014721 sefiala el caracter reservado de la siguiente
informacion:

- La defensa y seguridad nacional.
- La seguridad publica.
- Las relaciones internacionales.

- La prevencion, investigacion y persecucion de los delitos y las faltas disciplinarias, mientras

que no se haga efectiva la medida de aseguramiento o se formule pliego de cargos, segun el
casol’3l,

- El debido proceso y la igualdad de las partes en los procesos judiciales.
- La administracién efectiva de la justicia.

- Los derechos de la infancia y la adolescencia.

- La estabilidad macroecondmica y financiera del pais.

- La salud publica.

- Documentos que contengan las opiniones o puntos de vista que formen parte del proceso
deliberativo de los servidores publicos.

3. El articulo 129 de la Ley 1955 de 2019741 establecid que las estrategias de defensa juridica



nacional e internacionall’l gozan de reserva legal conformé con el debido proceso y la igualdad
de las partes en los procesos judiciales, y la estabilidad macroeconémica y financiera del pais,
contenidas en los literales €) y h) y el paragrafo 19 de la Ley 1712 de 2014.

4. La reserva cubrira todas las etapas de la controversia o del proceso respectivo, y los acuerdos o
contratos producto del uso de mecanismos alternativos de arreglo directo o negociaciones cuando
puedan incidir en la gestion de otros procesos o acuerdos.

5. La indebida utilizacion y/o revelacion de informacion privilegiada y/o sujeta a reserva implica
la configuracion de los delitos de divulgacion y empleo de documentos reservadostZ8l, utilizacion
indebida de informacion privilegiadal’Zl, revelacion de secretol’8l, utilizacion de asunto sometido
a secreto o reserval’8ly/o utilizacion indebida de informacion oficial privilegiadal82l,

6. El Cadigo de Procedimiento Penall8Ll establece que la actuacion procesal es plblica, salvo
cuando la publicidad ponga en peligro a las victimas, jurados, testigos, peritos y demas
intervinientes, se afecte la seguridad nacional, se exponga a un dafio psicolégico a los nifios,
nifias y adolescentes que deban Intervenir, se menoscabe el derecho del acusado a un juicio justo,
0 se comprometa seriamente el éxito de la investigacioni82l,

7. Tienen caracter reservado las audiencias de control de legalidad sobre allanamientos, registros,
interceptacion de comunicaciones, vigilancia y seguimiento de personas y de cosas, las
relacionadas con la realizacion de inspeccién corporal, obtencidn de muestras que involucren al
imputado y procedimientos en caso de lesionados o de victimas de agresiones sexuales, y
aquellas en que se decrete una medida cautelar83l,

8. Algunos aspectos de la etapa de indagacion son reservados. No obstante, la Fiscalia General de
la Nacion puede revelar informacion de la actuacion por motivos de interés generall84l,

Teniendo en cuenta lo anterior, se recomienda:
- Determinar si en la peticion se solicita informacion objeto de reserva.

- Verificar que el/la peticionario/a exprese el fundamento de la solicitud, manifieste las razones
por las cuales se considera apto para recibir la Informacién, allegue los documentos que soportan
su aptitud y que sefiale, en caso de no ser el titular, el uso que pretende darle a la informacion.

9. Entregar al titular de la informacion, su apoderado/a o a la persona expresamente autorizada
por el/la titular la siguiente informacion[83l:

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

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

- Los relacionados con el secreto comercial o industrial y los planes estratégicos de las empresas
publicas de servicios plblicos, el secreto profesional y /o datos genéticos humanos[86l,

10. En la respuesta indicar el deber de no hacer pablica la informacion, ni usarla con fines
distintos a los expresados.



11. Facilitar informacion reservada, con las advertencias del caso®Z, a las autoridades judiciales,
legislativas y administrativas, que siendo competentes soliciten la informacion para el debido
ejercicio de sus funciones constitucionales y legales. Corresponde a dichas autoridades asegurar
la reserva de la informacidn y documentos que lleguen a conocer.

12. Rechazar las peticiones cuando versen sobre informacién que tenga caracter de reservay la
persona no esté facultada para solicitarla. Motivar por escrito este rechazo con base en las
normas constitucionales o legales que establecen la reserva. En estos casos se debe indicar:

- Las razones por las cuales la informacidn solicitada esta incluida en la categoria de reserva.

- El dafio que se causaria con la revelacion de la informacion solicitada y los derechos o bienes
juridicos que se pretenden proteger.

- Las razones por las cuales existe un riesgo presente, real, probable, especifico y significativol8l
derivado de la eventual divulgacion de cierta informacion.

- La manera en que el riesgo identificado se materializaria de manera concreta y que no se trata
de un riesgo remoto o eventual.

- Que el dafio o perjuicio que pueda producirse es sustancial y no infimo.

- La justificacion de que la reserva es necesaria, idonea, razonable, proporcional y obedece a un
fin legitimo e importante.

- La justificacion de que se esta dentro del término establecido para la reserva.

13. Cuando se alega la reserva de la informacion por encontrarse en etapa de indagacion en el
proceso penal, debe probar cuéles datos o documentos especificos tienen reserva. Debe atenerse a
los deberes de carga de la prueba y divulgacion parcial de la informacidn, contenidos en la Ley
1712 de 2014891,

14. Por regla general, contra la decision de rechazo no procede recurso algunol22, Sin embargo,
cuando la respuesta a la solicitud de informacion invoque la reserva de seguridad y defensa
nacional o relaciones internacionales, el/la peticionario/a puede presentar recurso de
reposicion2l,

15. Ante el rechazo de la informacién o negado el recurso de reposicion, el/la peticionario/a
puede ejercer la insistencia para que una autoridad judicial decida si se niega o se acepta total o
parcialmente la peticion formuladal®2l,

- Peticiones sobre informacion publica clasificada

La informacion publica clasificada es aquella que esta en poder o custodia de una entidad
publica, pero pertenece al &ambito propio, particular y privado o semiprivado de una persona
natural o juridica. Esta informacién esta sujeta a reserva, solo si su divulgacién vulnera o
amenaza los derechos a la intimidad23l, vida, salud, seguridad®* o secreto comercial, industrial y
profesionall23l, También aplica cuando puede generar dafios en proyectos de inversion de
empresas industriales y comerciales del Estado y sociedades de economia mixta28l, En cuanto a
ese tipo de reservas se recomienda a las entidades publicas:

1. Verificar que quien solicita la informacion es el/la titular o cuenta con autorizacion del/la



titular de los datos. Dicha autorizacion debe ser autenticada ante notaria publica.

2. Suministrar la informacion al/la titular o a la persona expresamente autorizada por este/a. En
la respuesta indicar el deber de no hacer publica la informacion o de no usarla con fines distintos
a los expresados[®7],

3. Existen circunstancias excepcionales en las cuales no se puede contar con la autorizacion
del/la titular, por ejemplo, por fallecimiento, inconciencia o secuestrol28l,

4. Motivar la respuesta, demostrando que la publicidad de la informacidn puede causar dafio real,
probable y especificol22,

5. Justificar la respuesta negativa a la peticion sopesando, en el caso concreto, si la divulgacion
de este tipo de informacion cumple una funcién constitucional importante o constituye una carga
desproporcionada e irrazonable para el derecho a la intimidad de las personas afectadas, que no
estan obligadas a soportar[200],

6. Demostrar que la reserva es una medida necesaria, razonable y proporcional para el logro de
fines constitucionalmente importantes.

- Peticiones a través de redes sociales

La formulacion de peticiones puede realizarse por cualquier medio tecnologico disponible por la
entidad[29Ll, |as leyes 1437 de 2011y 1755 de 2015 no limitan unos canales especificos para
permitir el ejercicio del derecho de peticién, sino que, adoptan una formulacion amplia para que
las entidades se vayan adaptando a los constantes avances en materia de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones292, En estos casos se recomienda a las entidades:

1. Recordar que cuando una entidad del Estado decide utilizar una red social, admite una
comunicacion bidireccional y, como deber correlativo, tiene la obligacion de tramitar las
solicitudes que se formulen por esa via, siguiendo las exigencias legales para el efectol203],

2. Determinar en el perfil de la entidad si usa la red social con fines meramente informativos, o si
habilita la interaccion a través de mensajes directos. En este Gltimo escenario, se debe tener en
cuenta que la administracion de la pagina supondria la posibilidad de que los/as usuarios/as
utilicen este medio para ejercer su derecho fundamental de peticion y, por lo tanto, la entidad
debe dar tramite a las peticiones que se presentenl2041,

3. Tener en cuenta las reglas establecidas en la Ley 527 de 19991951 en relacion con la
confiabilldad de los mensajes de datos presentados por medios electrénicos.

4. Verificar que se pueda identificar quién es el/la solicitante, y que esa persona aprueba el
contenido enviadol1061,

5. Asegurar que el canal utilizado (red social) cuente con las condiciones que permitan realizar
un seguimiento a los mensajes, desde que sean enviados por el originador hasta que sean
recibidos por los destinatarios, con el fin de establecer si su contenido cumple con las
caracteristicas de integridad y confiabilidad971,

6. Cuando se ejerza el derecho de peticion por medio de una red social y lo que se solicite sea
informacidn pablica, la entidad debe contar con el soporte basico de datos, que el/la proplo/a
interesado/a le suministre para identificar a la persona que se debe notificarl108],



7. Obrar de manera flexible y favorable al/la ciudadano/a cuando se encuentre en zonas grises
respecto al cumplimiento o no de las caracteristicas minimas que debe contener la peticién. En
caso de que se omita algun dato en el mensaje para identificar a la persona, debe solicitarlo al/la
interesado/al109],

8. En caso de que la entidad deshabilite el chat de mensajeria directa en la red sociall219l, quedaréa
abierto el canal para recibir expresiones de la ciudadania sobre las publicaciones, cuyo tramite es
opcional. Sin embargo, cuando se identifique una peticion, debe prever si la misma se responde
por la misma via o por los canales de PQR. Los términos para contestar de manera oportuna
empezaran a correr desde que sea recibida por el area encargada de tramitar la solicitud111l,

9. En ninguln caso la autoridad puede rechazar alguna manifestacion que configura el ejercicio
del derecho de peticion. Ni siquiera cuando no se cumpla con el contenido minimo dispuesto en
la Ley 1755 de 2015, ya que la autoridad tiene la carga de requerir al/la interesado/a la
informacidn, documentacién o trdmites necesarios para adoptar una decisién de fondo.

10. Respecto de las redes sociales de los/as servidores/as pablicos/as, ademas se recomienda
dejar expreso y de manera visible en los perfiles de sus cuentas, que su comunicacion es personal
y no representa a la entidad[112l. No obstante, cuando las cuentas personales sean usadas como
canal de informacion o comunicacion institucional, las responsabilidades en el manejo de la red
mutan a oficiales y, por lo tanto, se sugiere:

- Deshabilitar la interaccion a través de mensajes directos.

- Dejar de manera expresa el canal oficial dispuesto por la entidad a la que pertenecen, para
presentar derechos de peticion.

- Evitar bloquear usuarios para garantizar el acceso a la informacion oficial divulgada.
2.4. RECOMENDACIONES PARA DAR RESPUESTA

1. La satisfaccion del derecho de peticion no depende de que la respuesta sea favorable a lo
solicitado, sino de obtener de la autoridad una respuesta oportuna, clara, precisa, congruente y
consecuente.

2. La respuesta es oportuna cuando se cumplen los plazos previstos por la ley. En este sentido,
para establecer el término de la respuesta, las entidades deben identificar varios factores, como el
titular de la peticidn (congresistas, entidad publica), el objeto de esta (peticion general, de
informacion, consulta, copias) y/o la materia de la solicitud (pensiones), segun se relaciona a
continuacion:



Tipo de peticion

HTérmino

|[Fundamento

Peticion general

15 dias habiles siguientes a
su recepcion.

Articulo 14 de la ley 1437
de 20111131

Documentos e informacion

10 dias hébiles siguientes a
su recepcion.

Numeral 1, articulo 14 de
la ley 1437 de 2011[114],

Consulta

30 dias habiles siguientes a|
su recepcion.

Numeral 2, articulo 14 de
la ley 1437 de 20111151,

Solicitud de informacion presentada
por congresistas, en ejercicio del
control que corresponde adelantar al
Congreso.

5_di§s habiles _
siguientes a su recepcion.

Articulo 258 de la Ley 5
de 1992

Solicitud presentada por las cdmaras
legislativas o sus comisiones, sobre
documentos existentes en algun
Ministerio o en otra oficina o archivo
publico.

10 dias habiles siguientes a
su recepcion.

Acrticulo 260 de la Ley 5
de 1992

Solicitud presentada por una entidad a

10 dias hébiles siguientes a

Articulo 30 de la ley 1437

reconocimiento

otra, sobre informacibn o  de||su recepcion. de 2011[£18],
documentos.
Solicitudes en materia pensional/|4 meses Articulo 19 Decreto 656
(solicitudes  relacionadas con el de 1994 Sentencias: SU-
derecho a la pension de vejez, 975 de 2003 T-045 de
invalidez o sobrevivencia) 2022 T-067 de 2024
Solicitudes para el pago efectivo de la|6 meses a partir del|Articulo 4 Ley 700 de
pension (inclusién en némina) momento en que se|2001

presente la solicitud de||Sentencias: SU-975 de

2003 T-067 de 2023.

3. Cuando no se responda una peticion de documentos y de informacion dentro del término de
diez (10) dias siguientes a su recepcion debe proceder a la entrega de las copias al/la

peticionario/a dentro de los tres (3) dias

siguientes.

4. Cuando una norma se refiere solamente a "dias", estos se entienden como hébiles. Asi mismo,

los "meses" se entienden calendario117],

5. El silencio administrativo no constituye respuesta a la peticion1181,

6. Los términos generales para contestar las peticiones previstos en la Ley 1755 de 2015 pueden
prorrogarse. Para hacer uso de esta facultad, la entidad debe tener en cuenta los siguientes

criterios:

- La ampliacién del plazo es excepcional y solo procede cuando no sea posible dar una respuesta

en el término de ley.

- Informar al/la peticionario/a de la ampliacién del plazo antes de que se venza el término legal.

- Establecer el nuevo término teniendo en cuenta la complejidad de la solicitud, las
circunstancias especificas de la entidad y los trdmites internos que deba adelantar para dar
respuesta. EI nuevo plazo no puede exceder el doble del previsto originalmente en la ley.

- En la comunicacion que informe la ampliacion, indicar los motivos de la demora, la nueva
fecha o término de respuesta y la norma que lo faculta para extender el plazo.



- En principio, el exceso de peticiones o carga de trabajo no es una excepcion para la ampliacion
del plazo. Las entidades deben disponer del personal necesario para dar respuesta en los términos
legales. Solo en circunstancias muy excepcionales, la Corte Constitucional ha avalado la
ampliacion del plazo.

7. En cuanto al contenido de la respuesta, segun se indicd, debe cumplir con los siguientes

criteriost119l:
- Clara: Que contenga argumentos de facil comprension.

- Precisa: Que atienda directamente lo solicitado por el/la peticionario/a y excluya informacion
impertinente, para evitar respuestas evasivas o elusivas, que no respondan lo preguntado o que
no estén relacionados con las particularidades de la peticion presentada.

- Congruente: Que se encuentre conforme a lo solicitado, de modo que lo atienda en su totalidad.
Implica la congruencia entre lo pedido y lo respondido.

- Consecuente: Que tenga relacidn con el tramite dentro del cual la solicitud es presentada.
8. Para cumplir con estos requisitos, se recomienda:

- Para dar respuesta a las peticiones que tienen caracteristicas particulares, tenga en cuenta las
recomendaciones y sugerencias establecidas en el presente lineamiento para los distintos tipos de
peticiones (verbales, andnimas, analogas y masivas, reiterativas, oscuras, incompletas, de
consulta, sobre informacion reservada, sobre informacion pablica clasificada o realizadas a
través de redes sociales).

- Identificar claramente el objeto de la peticion y evitar pronunciarse sobre asuntos que estén por
fuera de esta.

- Dar una respuesta respetuosa. Utilizar un lenguaje formal, cordial, directo y claro220l, Redactar
una respuesta comprensible para la persona que la presenta.

- Resolver de manera detallada y completa todos los puntos que se mencionan en la peticion.

- El sefialamiento de un trdmite o la mencion de los/as funcionarios/as que dentro de la entidad
competente estan estudiando la solicitud no es una respuesta de fondo[121l,

- Cuando use formatos o respuestas tipo, la entidad debe verificar que el modelo es aplicable al
asunto de la peticion. Cuando se requiera, puede incorporar los elementos particulares que se
necesiten para atender las especificidades de la solicitud.

- Cuando deba trasladar la peticion a otra entidad, sefialar en la comunicacién el marco de
competencias de dicha entidad y las razones por las cuales es competente para resolver la
peticion.

- Evitar responder que existen otros medios para conseguir la informacion solicitada. Si la
entidad cuenta con la informacion, y es competente para ofrecerla, debe proporcionarla.

- Emitir la respuesta a través de un medio adecuado para que el/la peticionario/a la reciba.

9. Por regla general, se debe respetar el orden cronoldgico de radicacién de las peticiones para
emitir la respectiva respuesta, salvo que se trate de una peticion prioritaria, para lo cual se deben



tener en cuenta que priman las solicitudes que versen sobre los siguientes temas[1221:

- El reconocimiento de un derecho fundamental, cuando la peticion deba ser resuelta para evitar
un perjuicio irremediable, siempre gque el/la peticionario/a pruebe sumariamente la titularidad del
derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

- Cuando, por razones de salud o seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la
integridad del destinatario de la medida solicitada, la autoridad debe adoptar de inmediato las
medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba i
darse a la peticion.

- Cuando la peticion sea elevada por un periodista en ejercicio de su actividad[123],
- Requerimientos asociados con una desaparicion forzadall24l,

10. En el caso de peticiones verbales, debe responder siempre por escrito las peticiones de acceso
a informacionli23l,

11. Si la respuesta a una peticion verbal se suministra en una reunion, puede consignar en el acta
el contenido de la respuesta y solicitar la firma al/la peticionario/a.

12. Cuando se dé respuesta verbal a las peticiones verbales, las autoridades deben indicar de
manera expresa la respuesta en la respectiva constancia de radicacion. No es necesario dejar
constancia, ni radicar el derecho de peticion dé informacion cuando la respuesta a las personas
consista en una orientacion acerca del lugar al que el/la interesado/a puede dirigirse para obtener
informacion solicitadall26l,

13. La respuesta a las peticiones verbales elevadas en una lengua nativa puede hacerse en
castellano, siempre que el/la peticionario/a pueda entenderla. De no ser asi, se debe traducir la
respuesta.

14. En caso de peticiones presentadas por personas privadas de la libertad, la respuesta no puede
exceder los plazos legales establecidos127l, Debe evitar demoras injustificadas al responder. En
caso de presentarse una demora, esta debe ser justificada y probada. Ademas, debe poner en

conocimiento del/la peticionario/a esta situacion e informarle la fecha probable de contestacion.

15. La respuesta a las peticiones presentadas por la poblacion carcelaria debe incluir los anexos
en los que se sustenta, para que pueda tener informacion suficiente sobre la voluntad de la
administracion[1281,

16. En caso de peticiones presentadas por personas victimas del conflicto armadol222l estas
deben resolverse con especial diligencial39,

17. Cuando la solicitud trate sobre la entrega de algun tipo de asistencia o beneficio para
victimas, las autoridades deben informar de manera clara cuando y de qué manera se hara
efectivo su derecho, asi como el procedimiento a seguir para que pueda recibirlo2311,

18. Cuando advierta que el/la peticionario/a solicita la entrega o reconocimiento de beneficios o
asistencias que no se encuentran dentro de su competencia, remitir la peticion a la entidad
competente y oriente al/la peticionario/a sobre otras ofertas institucionales que existan para
satisfacer sus necesidades.



2.5. LINEAMIENTOS PARA LA COMUNICACION DE LA RESPUESTA

Luego de emitir la respuesta, las autoridades deben garantizar que se notifique efectivamente
al/la peticionario/a. Para tal fin, se recomiendal232l:

1. Utilizar los medios autorizados por el/la peticionario/a para la respuesta a su solicitud. Si
cuenta con los datos necesarios y la autorizacion respectiva, puede enviarla por correo certificado
y/o por correo electronicoll33l En todo caso, las entidades deben validar y registrar en sus bases
de datos, la entrega de la respuesta con los respectivos soportes.

2. En caso de no tener datos de contacto y que no se pueda hacer la notificacion de manera
personal, puede publicar la respuesta en la pagina web o cartelera de la entidad,[234] siempre que
no contenga informacion reservada o sensible. Si contiene datos reservados o sensibles debe
eliminarlos.

3. Para remitir la respuesta por correo electronico, las autoridades pueden habilitar la
configuracién de las confirmaciones de entrega y lectura. Guarde estos comprobantes en el
expediente del trdmite de la peticion.

4. Si la respuesta es devuelta por la empresa de envios, llamar telefonicamente al/la
peticionario/a y confirmar la direccion o solicitar un correo electrénico y la autorizacion
respectiva para enviar la respuesta nuevamente por este medio.

5. Si se efecttan llamadas telefonicas para confirmar el recibido de la respuesta, la entidad debe
registrar la fecha de la llamada, la persona que la atiende y el nombre del funcionario/a o
colaborador/a de la entidad que la realice.

6. Debe quedar demostrado que la decision fue puesta en conocimiento del/la interesado/a por los
medios adecuados[L35],

7. Cuando se ejerce el derecho de peticidn a través de una red social, se debe notificar por medio
de la plataforma digital a partir de la cual se inicié la comunicacion por el/la usuario/al236l,

8. Si la respuesta se ofrece a peticiones analogas y/o masivas, la entidad debe publicar la
respuesta en un diario de amplia circulacion y en su pagina web y enviarla a todas las personas
que hayan formulado la peticion[371,

9. En caso de las peticiones andnimas, debe notificar la respuesta por aviso en la cartelera de la
entidad o en su sitio web siguiendo el procedimiento establecido en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011. Publicar la respuesta, siempre que no contenga datos sensibles.

I11. LINEAMIENTOS EN MATERIA DE DEFENSA JUDICIAL

A continuacion, se presentan una serie de recomendaciones para la 6ptima defensa de las
entidades publicas, como consecuencia del tramite y la contestacion oportuna y adecuada de una
peticion. Los procedimientos analizados son: 3.1. proceso judicial de insistencia, 3.2. accion de
tutela, y 3.3. solicitud de cumplimiento e incidente de desacato.

3.1. PROCESO JUDICIAL DE INSISTENCIA

1. Cuando la entidad niega la entrega de informacion o documentos reservados, el/la
peticionario/a tiene la posibilidad de que una autoridad judicial valore la situacion mediante la



insistenciall38l,

2. La insistencia es un instrumento gratuito, facil, especifico, sencillo, breve y eficaz para
determinar si la negativa al acceso a la informacion reservada configur6 una restriccion a los
derechos fundamentales del/la peticionario/al132],

3. Cuando se niega el acceso a documentos que protegen la seguridad y defensa nacional y/o las
relaciones internacionales, procede en primer lugar el recurso de reposicién y luego la
insistencial240],

4. Los/as peticionarios/as deben presentar la insistencia ante la entidad que niega la entrega de la
informacion reservada y la entidad debe remitir la solicitud de insistencia:

- Al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los documentos, si
se trata de autoridades nacionales, departamentales o del Distrito Capital de Bogota.

- Al juez administrativo si se trata de otras autoridades distritales y/o municipales24l, En el
evento en el que en el municipio no exista juez administrativo, la competencia corresponde a
cualquier juez del municipio sede de la autoridad que aplicé la reservall42l,

5. Se recomienda a las entidades publicas establecer protocolos orientados a garantizar que este
envio se surta a la mayor brevedad y recordar que, con la solicitud de insistencia debe allegar:

- La peticion inicial.
- La respuesta en la que rechaza lo solicitado.

- Un escrito en el que explique de manera detallada el motivo para rechazar la solicitud y los
fundamentos de la reserva de la Informacion.

- Toda la Informacion completa y veridica relacionada con el recurso de Insistenciall43l,
3.2. ACCION DE TUTELA

1. Se vulnera el derecho fundamental al derecho de peticion y, por tanto, procede su proteccion
mediante accion de tutela, cuando:

- Se evidencie que no se ha otorgado respuesta dentro del término legal previsto para cada tipo de
peticion.

- La respuesta no es ldonea o adecuada de acuerdo con la solicitud. Esto no significa que la
respuesta Implique acceder, necesariamente, a lo requeridoll441,

2. En estos procesos, las entidades tienen el deber de evitar la Interposicion de acciones de tutela
en su contra por no contestar derechos de peticion. No contestar las peticiones constituyen
practicas Inconstitucionales, en la medida en que se desconoce intencionalmente un derecho
fundamental, que ademas generan congestion.

3. Cuando se recibe una accion de tutela por violacion del derecho de peticion, las entidades
deben:

- Verificar que la peticion objeto de tutela efectivamente haya sido presentada ante la entidad. De
no haber sido presentada ante la entidad, debe solicitar la falta de legitimacion por pasiva.



- Asegurarse de que la persona que Interpone la accion de tutela es el/la peticionario/a o acredite
las condiciones para actuar como agente oficioso, representante o apoderado/a. De lo contrario,
puede alegar la falta de legitimacidn por activa y solicitar que la accion de tutela sea declarada
Improcedente.

- Sl la accidn de tutela se presenta por la negativa de la entidad a la entrega, de Informacion o
documentos reservados y el/la peticionario/a no hubiere presentado el recurso de Insistencia, la
entidad debe solicitar que se declare la Improcedencia por Incumplimiento del requisito de
subsidiariedad.

- Demostrar, cuando a ello hubiera lugar, que la respuesta notificada de manera oportuna y
adecuada. En este caso, anexar copia del recibido de la respuesta por parte del/la destinatario/a,
constancia de entrega emitida por la empresa de correo, copia del correo electronico enviado,
constancia de la llamada telefénica o de la publicacion de la respuesta.

- Si la accion de tutela se fundamenta en el desacuerdo del/la accionante con el sentido de la
respuesta, la entidad puede alegar que tiene la potestad de valorar las solicitudes y decidir
negativa o positivamente sobre lo solicitado. Agregar que el hecho de que el peticionario no esté
de acuerdo con la respuesta no implica la vulneracion del derecho de peticion, siempre que la
respuesta cumpla los requisitos exigidos por la ley y la jurisprudencia.

- Si la entidad no emitid la respuesta antes de la interposicion de la accion de tutela y el término
para hacerlo ya se cumplid, debe responder de manera inmediata e informar en el escrito de
contestacién que la respuesta ya fue comunicada o se encuentra en proceso de comunicacion.
Una vez cuente con la prueba de la comunicacion, debe remitirla al despacho judicial.

- Si no ha sido posible comunicar la respuesta por situaciones ajenas a la entidad, informar de
manera detallada al despacho judicial todas las actuaciones que ha realizado para lograr la
comunicacion con el peticionario. Aportar las pruebas pertinentes.

3.3. SOLICITUD DE CUMPLIMIENTO E INCIDENTE DE DESACATO

1. La solicitud de cumplimiento busca que se cumpla la orden proferida en la sentencia de tutela,
mientras que el incidente de desacato tiene por objeto imponer sanciones a la parte que no ha
cumplido la orden contenida en la sentencia de tutela.

2. En caso de ser objeto de una solicitud de cumplimiento o un incidente de desacato por
incumplir una orden relacionada con el derecho de peticion, las entidades publicas deben:

- Acreditar ante el despacho judicial en el menor tiempo posible el cumplimiento de la orden
proferida en la sentencia de tutela.

- Identificar la inconformidad del despacho judicial o del/la accionante con el cumplimiento del
fallo y subsanarla o desvirtuarla segun sea el caso.

- Recordar que los factores eminentemente internos atribuibles a la falta de diligencia de la
entidad publica no justifican el incumplimiento de 6rdenes judiciales.

3. Excepcionalmente, la Corte Constitucional, previa declaratoria de un estado de cosas
inconstitucional (ECI), ha permitido que se difiera el cumplimiento de érdenes judiciales en los
casos donde la entidad se ha visto desbordada institucionalmente para dar respuesta a
peticionesl1451, En estas situaciones, las autoridades deben tener en cuenta que:



- Los ECI solo son procedentes cuando la entidad ha presentado un: aumento significativo,
excesivo e imprevisto en el nimero de peticiones en un corto tiempo, que desborda su capacidad
operativa y ocasiona la presentacion masiva de tutelas en su contra para el amparo del derecho de
peticion.

- En estos casos, la entidad debe demostrar la situacion de aumento significativo, excesivo e
imprevisto de las peticiones y las acciones de tutela en su entidad mediante comparaciones
numéricas de su comportamiento en los ultimos 6 meses, 0 mediante cotejos respecto de otras
entidades publicas de caracteristicas similares.

- Explicar de manera detallada las razones ajenas a la entidad que justifican el incumplimiento a
los términos de respuesta de las peticiones y de las 6rdenes judiciales.

- Exponer, cuando sea del caso, que el incumplimiento no esta dentro del &mbito de dominio
del/la funcionario/a que actda diligentemente y que por ende en su actuacion no existe culpa, ni
desidia.

- Mostrar la diligencia con que acttan los/as funcionarios/as o colaboradores/as de la entidad
encargados de tramitar las respuestas a las peticiones o cumplir las 6rdenes judiciales. Sefialar, en
ese sentido, como una orden o sancion judicial no contribuiria a la proteccion del derecho, sino
que congestionaria a la entidad publica y podria generar situaciones de desigualdad entre los/as
peticionarios/as que pueden acceder a la justicia por medio de una accion de tutela y los que no.

- Verificar si el incumplimiento se deriva de problemas estructurales que presenta la entidad,
caso en el cual, puede justificar la incapacidad de la entidad para solventar la situacion,
manifestar las carencias existentes (v.gr. falta de recursos tecnoldgicos, materiales o de personal),
las circunstancias que originaron la congestién (v.gr. situaciones sociales, econdmicas, politicas,
etc. 0 asuncion de parte de la entidad de nuevas competencias) o la falta de fuentes o de apoyo
necesario de otras entidades publicas para dar respuesta oportuna y adecuada a la peticion.

4. Si la entidad se encuentra en una situacion de incumplimiento masivo de ordenes de tutela
derivadas de derechos de peticidn sin resolver, debe disefiar un plan articulado y concreto de
mejora en el cual:

- Determine de manera clara el problema (v. gr. aumento desbordado de las peticiones que
evidencian tramites inoficiosos, inadecuado disefio en el flujo de peticiones, dificultades de
comunicacion interna, insuficiencia de personal, fendmenos sociales, politicos o econémicos).

- Defina medidas concretas (v.gr. contratacion, definicion de procedimientos, turnos de
contestacion, disefio de respuestas automaticas, etc.), asi como plazos, recursos y responsables.

- Establezca a partir de los criterios constitucionales los grupos de peticiones que se deban
priorizar.

- Determine los tiempos maximos de cumplimiento de las érdenes de tutela, de emision de
respuesta a las solicitudes presentadas (represadas y nuevas).

- Establezca los mecanismos eficientes y excepcionales de comunicacion y notificacion de
respuestas.

- Fije metas claras a largo, mediano y corto plazo. Asi como, indicadores de gestion y resultado.



- Proponga fechas de presentacién de informes de cumplimiento del plan,
IVV) CONCLUSIONES

1. La garantia del derecho de peticidn es una de las caracteristicas esenciales de un Estado Social
de Derecho. Su adecuado amparo se traduce en que el/la peticionario/a conozca efectivamente la
respuesta a su peticion de manera oportuna, de fondo, clara, precisa y congruente.

2. Esta finalidad solo se logra si se adoptan medidas desde antes de la presentacion de la
solicitud, se realiza un seguimiento al momento de su presentacion, respuesta y efectiva entrega.
Es importante tener en cuenta el tipo de peticion, su titular y el objeto de esta, con el fin de
determinar de manera adecuada el trdmite que debe seguir.

3. Es necesario seguir las recomendaciones y lineamientos expuestos, para que las entidades, en
el marco de sus funciones: (i) garanticen la materializacién del derecho de peticion y otros
derechos fundamentales que puedan estar relacionados con este; (ii) prevengan el dafio
antijuridico por la no contestacion adecuada y oportuna del derecho de peticidn, y (iii) realicen
una éptima defensa juridica de las entidades publicas como consecuencia del tramite y la
contestacion oportuna y adecuada de una peticion.

JHON JAIRO CAMARGO MOTTA
Director General (E)
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