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“Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS) que se presenten por escrito ante /a Agencia
Nacional de Defensa Juridica del Estado y se deroga la Resolucion No.102 de 2014."

EL DIRECTOR GENERAL DE LA AGENCIA NACIONAL DE DEFENSA JURIDICA
DEL ESTADO

En ejercicio de las facultades que le confiere el numeral 19 del articulo 34 de la Ley
734 de 2002, los numerales 3° y 21 del articulo 11 del Decreto Ley 4085 de 2011; el
articulo 22 de la Ley 1755 de 2015 vy,

CONSIDERANDO

Que de conformidad con lo dispuesto en los articulos 23 y 74 de la Constitucion
Politica; en el numeral 1° del articulo 50, del Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011); y los articulos 13 a 31 de la
Ley 1755 de 2015, es un derecho fundamental de toda persona presentar peticiones
respetuosas, por motivos de interés general o particular ante las autoridades y
obtener respuesta oportuna y de fondo a la solicitud.

Que el titulo IV “De las garantias al ejercicio del derecho de acceso a la informacion”
de la Ley 1712 de 2014, garantiza el acceso a la informacién de cualquier sujeto
obligado, en la forma y condiciones que establece la Constituciéon y la Ley.

Que de conformidad con lo dispuesto en el numeral 19 del articulo 34 de la Ley 734
de 2002, es un deber de todo servidor publico dictar los reglamentos o manuales de
funciones de la entidad, asi como el reglamento interno para el tramite de derechos
de peticion.

Que de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 22 de la ley 1437 de 2011, sustituido
por la Ley 1755 de 2015, las autoridades deben reglamentar el trémite interno, de
las peticiones que les corresponda resolver y la manera de atender las quejas para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Que, en cumplimiento a lo anterior, mediante Resolucion N° 102 del 9 de mayo de
2014, se reglamentd el tréamite interno de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de extensién de jurisprudencia en la Agencia Nacional de
Defensa Juridica del Estado.

Que se hace necesario actualizar y reglamentar el tramite interno de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias —en adelante PQRS- que se presenten en ia Agencia,
de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015 y en consecuencia se debe
derogar la Resolucidn N°102 de 2014. En tanto que las peticiones verbales estan
sujetas al procedimiento interno previsto en Resolucidon No. 014 de 30 de enero de
2017.
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Que en mérito de lo expuesto,

RESUELVE:
CAPITULO 1

DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1. OBJETO. La presente resolucion reglamenta el tramite internoc de las
PQORS, que se presenten de forma escrita ante la Agencia.

ARTICULO 2.- DEFINICIONES. Para los efectos de la presente resolucion se
establecen las siguientes definicicnes:

Consulta: Solicitud presentada a las autoridades para que emitan un concepto
0 expongan su criterio respecto a materias relacionadas con el ejercicio de sus
funciones.

Derecho de peticidn: Facultad que tienen todas las personas de presentar
solicitudes respetuosas a entidades de caracter publico y privado por motivos
de interés general o particular, bajo la garantia de obtener una respuesta
oportuna, clara, completa y de fondo. El derecho de Peticion se ejerce a través
de la presentacion de cualquier tipo de solicitud, como aquellas a las que se
refiere el presente articulo, independientemente de la denominacion que a
esta se le otorgue o de la finalidad de la misma.

Derecho de peticién entre autoridades: Cuando se solicita informacion
entre entidades publicas.

Informacién pablica clasificada. Es aquella informacion que estando en
poder o custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, pertenece al
ambito propio, particular y privado o semiprivado de una persona natural o
juridica por lo que su acceso podra ser negado o exceptuado, siempre que se
trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los derechos particulares o
privados consagrados en ef articulo 18 de la Ley 1712 de 2014 o la norma que
lo modifique, adicione o sustituya.

Informacion pablica reservada. Es aquella informacién gue estando en
poder o custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada de
acceso a la ciudadania por dafioc a intereses publicos y bajo cumplimiento de la
totalidad de los requisitos consagrados en el articulo 19 de la Ley 1712 de
2014 o la norma gue lo modifique, adicione o sustituya.

Queja: Cuando ante la Entidad se presenta una manifestacién de protesta,
censura, descontento o inconformidad, que formula una persona en relacion
con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publices o
contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la prestacién de sus
Servicios.

Peticidn o solicitud de copias: Cuando se solicita (n) copia(s) o desglose de
documento(s) que reposa(n) en los archivos de la Entidad ya sea en interés
general o particular,
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h) Peticién o solicitud de informacién: Cuando se indaga sobre ejercicio de
las funciones de la entidad o se solicita acceso a la informacion que ésta tiene
en su poder.

i) Peticién o solicitud en interés general: La que se presenta relacionada con
intereses colectivos, de la generalidad, en la cual no es posible individualizar a
todos los peticionarios que pueden estar involucrados.

j) Peticién o solicitud en interés particular: Aquella que presenta una
persona con el fin de obtener una respuesta frente a una situacién que le
afecta o le atafie directamente y en la cual es posible individualizar el
peticionario.

k) Peticién o solicitud prioritaria: Peticion de reconocimiento de un derecho
fundamental que debe ser resuelta para evitar un perjuicio irremediable al
peticionario y respecto de la cual las autoridades deben dar atencidn prioritaria
en su resolucién. Si la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su
actividad, se tramitard preferencialmente.

) Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o
propuesta para mejorar la prestacion de un servicio o la gestién institucionat.

m) Reclamo: Cuando una persona exige o demanda ante la entidad una solucién,
ya sea por motivo de interés general o particular, referente a la indebida
prestacién de un servicio o faita de atencidon de una solicitud.

ARTICULO 3.~ EJERCICIO DEL DERECHO DE PETICION ANTE LA AGENCIA.
Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas ante la Agencia, por
motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de
fondo sobre la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante la Agencia implica el ejercicio del
derecho de peticién, sin que sea necesario invocario. Mediante él, entre otras
actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de
una entidad o funcionario, la resolucidon de una situacion juridica, la prestacion de un
servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

Paragrafo: De conformidad con lo previsto en el numeral 6 del articulo 15 del
Decreto Ley 4085 de 2011, corresponde a la Oficina Asesora Juridica de la Agencia,
atender las peticiones y consultas, relacionadas con asuntos de su competencia y de
la entidad.

capitTuLo 2
TRAMITE DE LAS PQRS ESCRITAS
ARTICULO 4.- CANALES OFICIALES PARA LA RECEPCION DE PQRS

ESCRITAS. Los canales establecidos por la Agencia, a través de los cuales se puede
presentar una PQRS de forma escrita, son los siguientes:

-

\
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1. Canal de recepcién de PQRS en medio fisico: Conformado por los canales
que permiten la recepcion de documentos en medio fisico, tales como:

» Ventanilla de correspondencia donde se reciben las PQRS que se radican
personalmente y las que llegan a través de correc postal, con horaric de
atencion de 8:00 a.m. a 4:00 p.m., en jornada continua.

s Buzdn fisico de sugerencias, donde se recibe la PQRS para su posterior
radicacion en la ventanilla de correspondencia y su registro en el Sistema de
Gestion Documental de la Agencia.

+ Punto de atencién directa y personalizada para la recepcion de las
PQRS, con indicacidon sobre la necesidad de radicacidn personal en la
ventanilla de correspondencia, para registro en Sistema de Gestidn
Documental de la Agencia.

2. Canal electrénico o tecnolégico:

e Buzdn electronico en el sitio web, en el link
https://www.defensajuridica.qov.co/servicios-ai-
ciudadanc/psqr/Paginas/defauit.aspx, o aquel gue habilite la entidad para tal
efecto.

e En el correo electréonico agencia@defensaiuridica.gov.co, por medio del cual se
puede registrar de manera virtual y electrénica ias PQRS. Estara disponible 24
horas, nc obstante, los requerimientos seran gestionados dentro del horario
habitual de trabajo.

= (Chat institucional, el cual funciona en el horario de martes y jueves de 9 am a
11 am.

« Fax institucional, numero (1) 2558933.

Paragrafo primero. La Agencia por necesidades del servicio y para los fines que
determine, podra establecer otros canales oficiales para la recepcion de las PQRS en
la Entidad.

Paragrafo segundo. Los servidores publicos que presten sus servicios en la Agencia
y que reciban directamente via correo electrénico o cualquier otro medio una
peticion, deberan remitirla de manera inmediata al correo electrénico dispuesto por
la entidad para su recepcidon y registro correspondiente en el Sistema de Gestion
Documental de la Agencia,

ARTICULO 5.- CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Las peticiones deberdn
contener como minimo los siguientes requisitos:

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

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o
apoderado si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la
direccion donde recibird correspondencia. El peticionario podra agregar el
nimerc de fax o la direccion electronica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscritc en el registro mercantil, estard obligada a
indicar su direccion electrénica.

El objeto de la peticidn.

Las razones en las gue fundamenta su peticidn.

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

La firma del peticionario cuando fuere el caso.
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paragrafo primero. Las peticiones deben ser examinadas integramente, y en
ningln 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
0 gue se encuentren dentro de sus archivos.

Paragrafo segundo. En ningln caso, podrd ser rechazada la peticion por motivos
de fundamentacion inadecuada o incompleta.

Paragrafo tercero. E! ejercicio del derecho de peticion puede realizarse sin
necesidad de representacién a través de abogado, o de persona mayor cuando se
trate de menocres para el pleno ejercicio de sus derechos fundamentales ante
cualquier entidad publica. No obstante, cuando se actle a través de mandatario, este
deberd acompafiar el respectivo poder en los términos sefialados en el articulo 74 de
la Ley 1564 de 2012 o la norma que lo modifique, adicione o sustituya.

ARTICULO 6.- TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Las peticiones
presentadas ante la Agencia, se resolveran dentro de los siguientes términos:

1. Las peticiones de interés general y particular: Toda peticién deberd
resolverse dentro de los quince {15) dias hébiles siguientes, contados a partir
del dia habil siguiente de su recepcion, salvo que exista una norma que
disponga un término especial.

2. Las peticiones de informacién, certificaciones y/o expedicién de copias
de documentos: Se resolverdn dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes, contados a partir del dia habil siguiente de su recepcion. 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, por consiguiente,
la Agencia no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y
en consecuencia, las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes.

Este mismo término se aplicarad para las solicitudes que tengan como objeto el
examen de documentos, y para tal efecto la respuesta sefialard la fecha y hora
en que se podra hacer la consulta de los mismos.

3. Peticiones entre autoridades: Las peticiones de informacion o de
documentos gue formule una entidad publica se resolveran dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes, contados a partir del dia habil siguiente de su
recepcion.

4. Consultas: Las peticiones mediante las cuaies se eleve una consulta a la
Agencia, en relacién con las materias a su cargo, deberan resolverse dentro de
los treinta (30) dias hébiles siguientes, contados a partir del dia habil siguiente
de su recepcidn.

5. Reclamacién de procedibilidad en accién de cumplimiento: Las
solicitudes a que se refiere el inciso 2° del articulo 8° de la Ley 393 de 1997,
deberan resciverse dentro de ios diez (10) dias habiles siguientes, contados &
partir del dia habil siguiente de su recepcién.

N P
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6. Peticiones de Congresistas: Aquellas solicitudes de informes que se reciban
de Congresistas en ejercicio del control que corresponde adelantar al
Congreso, previstos en el articulo 258 de la Ley 5 de 1992, deberan tramitarse
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes, contados a partir del dia habil
siguiente de su recepcion.

ARTICULO 7.- FALTA DE COMPETENCIA. Cuando la Agencia no sea competente
para resolver o atender la PQRS, deberd dar traslado de la peticién a la entidad
competente, dentro de los cinco (5) dias hdbiles siguientes al de la recepcion,
expresando las razones por las cuales nc es competente y enviando copia del oficio
al peticionario. Si considera gue no existe entidad competente para dar respuesta,
dentro del mismo término legal sefialado, se lo comunicara por escrito al
peticionario.

ARTICULO 8.- EXCEPCION A LOS TERMINOS, Cuando excepcionalmente no sea
posible resolver las PQRS en los plazos sefalados, se deberd informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento de los términos establecidos
anteriormente, expresando los motivos de la demora e indicando el plazo razonable
en gue se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder el doble del tiempo
inicialmente previsto, de conformidad con lo dispuesto en el paragrafo del articulo 14
de la Ley 1755 de 2015 o la norma que lo modifigue, adicione o sustituya.

ARTICULO 9.- SUSPENSION DE TERMINOS. Cuando respecto del funcionaric
competente para resolver de fondo la solicitud se encuentre en trémite la resolucidn
de un impedimente o recusacion del cual dependa la respuesta, los términcs se
suspenderan mientras se decide el mismo, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 12 del Coédigo de Procedimiento Administrative y de lo Contenciosc
Administrativo. Los términocs se reanudardn una vez decidido el impedimento o la
recusacion.

ARTICULO 10.- PETICIONES ANALOGAS: Cuando mas de diez (10) personas
formulen peticiones andlogas de informacion, de interés general o de consulta, la
Agencia, podrd emitir una Unica respuesta, que publicard en un diario de amplia
circulacidn; asi mismo la pondra en su pagina web y entregard copias de la misma a
guienes la soliciten. No obstante lo anterior, la Agencia comunicara a cada uno de los
peticionarios la decisién adoptada.

ARTICULO 11.- ACCESO A DOCUMENTOS PUBLICOS. Toda persona tendrd
acceso a la informacion clara, completa, oportuna, cierta y actualizada relacionada
con la actividad de la Agencia, salvo que dicha informacién tenga carécter de
reservado conforme a la Constitucion o la Ley.

Los documentos relacionados con el funcionamiento de Agencia taies como: la
mision, funciones vy estructura; organigrama y funciones generales; procesos vy
procedimientos; normatividad asociada a la gestidén; entre otros, estarédn disponibles
en el portal web de la entidad, www.defensajuridica.gov.co. No obstante, cualquier
persona tiene derecho a pedir y obtener copia de documentos relacionados con
dichos asuntos.

ARTICULO 12.- PETICIONES CON ATENCION PRIORITARIA. La Agencia dard
atencion prioritaria a las peticiones de reconccimiento de un derecho fundamental
cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario,
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quien deberd probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio
invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la
vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada, la Agencia dentro de sus
competencias, adoptard de inmediato las medidas de urgencia necesarias para
conjurar dicho peligro, sin perjuicio del trédmite que deba darse a la peticion. Si la
peticion la realiza un periodista para el ejercicio de su actividad, se tramitara
preferencialmente.

ARTICULO 13.- ALCANCE DE LOS CONCEPTOS. Los conceptos emitidos como
respuesta a las consultas no seran de obligatorio cumplimiento o ejecucién para el
servidor publico o particular, ni comprometerdn la responsabilidad de la Agencia.

ARTICULO 14.- PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO.
Cuando se constate que una peticion ya radicada estéd incompleta o que el
peticionario deba realizar una gestién de trémite a su cargo, necesaria para adoptar
una decision de fondo, y que la actuaciéon pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerird al peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de
radicacién para que la complete 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 peticién.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando
no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya
cumplido el requerimiento, se decretaréd el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante acto administrativo motivado que se notificard personalmente, 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 legales.

ARTICULO 15.- DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los interesados
podrén desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales. Sin embargo, la Agencia podra continuar de oficio la actuacion si la considera
necesaria por razones de interés publico, y en tal caso expedird resolucién motivada.

ARTICULO 16.- PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS.
Toda peticidn debe ser respetuosa so pena de rechazo por parte de la Agencia, lo que
debe manifestarse por acto debidamente motivado y contra lo cual procede el
recurso de reposicién. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
peticidn, ésta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes a su radicacidn. En caso de no corregirse o
aclararse, se archivard la peticién. En ningln caso se devolveran peticiones que se
consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la Agencia podra remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles o de peticiocnes
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que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion
se subsane o se trate de hechos nuevos.

ARTICULO 17. - INFORMACION CON CARACTER RESERVADA O
CLASIFICADA. Tendrén caracter de reservado o clasificado aquellos documentos
seflalados en la Constitucion Politica y la Ley.

Paragrafo. Para efecto de la solicitud de informacién de caracter reservado,
enunciada en {0os numerales 39, 5@, 62, 70 y 80 del articulo 24 de la Ley 1577 de
2015, solo podra ser solicitada por el titular de la informacion, por sus apoderados o
por perscnas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacion.

ARTICULO 18.- DENEGACION © RECHAZO DE LAS PETICIONES DE
INFORMACION POR MOTIVO DE CLASIFICACION O RESERVA. Toda decisién
que rechace ia peticion de informaciones o documentos serd motivada, indicard en
forma precisa:

1. El fundamento constitucional o legal que establece el obhjetivo legitimo de la
clasificacion o la reserva, sefialando expresamente la norma, articulo, inciso o
parrafo que la calificacion;

2. La identificacion de la excepcién que, dentro de las previstas en los articulos
18 y 19 de la Ley 1712 de 2014, cobija la calificacidn de informacion reservada o
clasificada;

3. El tiempo por el que se extiende {a clasificacién o reserva, contado a partir de
la fecha de generacion de la informacion; v,
4, La determinacién del dafo presente, probable y especifico que causaria la

divulgacion de la informacion pdblica y la relacidon de las razones y las pruebas, en
caso de que existan, que acrediten la amenaza del dano.

Dicha decisién debera notificarse al peticionaric. Contra la decision que rechace la
peticion de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no procede
recursc alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.

La restriccién por reserva legal no se extendera a otras piezas del respective
expediente o actuacion que no estén cubiertas por ella.

Paragrafo. E! cardcter reservado de una informacidon o de determinados
documentos, no sera oponible & las autoridades judiciales, legislativas, ni a las
autoridades administrativas que siendo constitucional o legaimente competentes
para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas
autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos gue lleguen a
conocer.

ARTICULO 19. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Sila
persona interesada insistiere en su peticion de informacion o de documentos,
correspondera al Tribunal Administrative de Cundinamarca decidir en Unica instancia
si se niega o se acepta total o parcialmente la peticion formulada. La Agencia,
enviara la documentacion correspondiente a dicho Tribunal, el cual decidird dentro
del término dispuesto en el articulo 26 de la Ley 1755 de 2015 o la norma que lo
modifique, adicione o sustituya.

\ /

GD-PA-04 V-1



) :.i:
RESOLUCION NUMERO © pez2017 17 AGD 207 wojame. s

K/' Continuacidn de la Resolucién “"Por medio de la cual se reglamenta el trémite interno de las PQRS que se presenten \\

%

por escrito ante la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado y se deroga Ia Resolucién No.102 de 2014

Paragrafo. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en
la diligencia de notificacién, o dentro de los diez (10) dias siguientes a elia.

ARTICULO 20.- PROTECCION DE INFORMACION QUE CONTENGA DATOS
PERSONALES. La Agencia garantizard la proteccién de informacidén que contenga
datos personales, y a tal efecto, su actuacion deberd someterse a lo dispuesto en la
Ley 1581 de 2012 o la norma que la modifique, adicione o sustituya.

ARTICULO 21.- EXAMEN DE DOCUMENTOS. El examen de documentos se
facilitard en horas de atencidn al publico con la autorizacién del Jefe de la respectiva
dependencia, o del servidor en quien éste haya delegado dicha facultad, previa
verificacidon de la ausencia del cardcter reservado o clasificado del documento.

ﬁmicuw 22.- RESPUESTAS DE PQRS QUE REQUIEREN DE INSUMOS DE
OTRAS AREAS O DEPENDENCIAS DE LA ENTIDAD. Aguellas PQRS gue para su
respuesta requieran de un andlisis técnico o juridico por parte de otras éreas o
dependencias de la entidad, serdn gestionadas por la Oficina Asesora Juridica segun
el “Protocolo interno para atencién de respuestas de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias - PQRS -, o documento que haga sus veces.

ARTICULO 23.- COMUNICACION DE LAS RESPUESTAS DE PQRS A LOS
PETICIONARIOS. Dentro de los términos legales para el tramite de las PQRS
recibidas en la entidad, ia Oficina Asesora Juridica gestionard la comunicacion de la
respuesta al peticionario.

Cuando la respuesta emitida a una PQRS haya sido enviada a la direccién informada
por el peticionario y ésta sea devuelta por no ser posible su entrega al destinatario,
se procederad a realizar la publicacion en la pédgina web de la entidad, en el link
http://www.defensajuridica.gov.co/servicios-al-
ciudadano/notificacienes/notificaciones-

aviso/Paginas/notificaciones aviso_2017.aspx o el link dispuesto para tal efecto por
la entidad.

De la misma forma se procedera cuando no se cuente con los datos necesarios para
allegar la respuesta al peticionario, a causa de que la PQRS recibida no relacione la
informacién de contacto del remitente; no sea posible establecerla conforme a
informacion que reposa en la entidad, o cuando se trate de una PQRS andnima.

CAPITULO III
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 24.-PROCEDIMIENTOS REGULADOS POR NORMAS ESPECIALES.
Los procedimientos administrativos regulados por normas especiales, tales como las
solicitudes de concepto previo en el tramite de extension de jurisprudencia, se
regiran por ellas y en lo no previsto, se aplicaran las disposiciones contenidas en el
Cédigo de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso Administrativo, en las
normas que lo modifiquen, adicionen o sustituyan en cuanto resulten compatibles.

ARTICULO 25.- SANCIONES DISCIPLINARIAS. El incumplimiento de las
disposiciones que regulan el derecho de peticion sera objeto de las sanciones previstas

en el Cédigo Disciplinario Unico y demds normas que o modifiquen o adicionen.
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ARTICULO 26.- DISPOSICIONES APLICABLES. Los aspectos no contempiados en
esta resolucién y en cuanto resulte necesario, se regiran por las disposiciones de las
leyes 1581 de 2012, 1712 de 2014 y 1755 de 2015 y en las demas disposiciones que
las modifiguen, adicionen, aclaren o sustituyan.

ARTICULO 27.~- PUBLICIDAD. Esta resolucion se publicard en la pagina web de la
entidad y sera comunicada a los funcionarios y contratistas de la entidad a través de
correo electrénico institucional.

ARTICULO 28.- VIGENCIA ¥ DEROGATORIA. La presente Resolucion regird a
partir de la fecha de su publicacién y deroga las disposiciones que le sean contrarias,
en especial la Resolucién 102 de 2014.

Dada en la Ciudad de Bogotd D.C, alos, 47 AGO 2017

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y COUMPLASE

Pirector General

Proyectaron: Martha Ramirez Fayad, Margarita Miranda, Cfelia Gémez Tovar, Milena Pacheco Baquero
Aprobo: Fridcy Alexandra Faura Pérezw’
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