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1. OBJETIVO

Determinar las actividades para dar el debido tratamiento a los derechos de peticidn interpuestos
ante el Instituto Superior de Educacion Rural - ISER.

2. ALCANCE

El procedimiento comprende desde las actividades de recepcién de la peticién y finaliza con la
respuesta y archivo del expediente correspondiente.

3. RESPONSABLE

Profesional Especializado adscrito al proceso de Gestion Juridica y Contratacion, Lideres de
Proceso.

4. DEFINICIONES

4.1. AUTORIDAD: Todos los organismos y entidades que conforman las ramas del poder publico
en sus distintos ordenes, sectores y niveles, a los 6rganos autdnomos e independientes del Estado
y los patrticulares, cuando cumplan funciones administrativas.

4.2. COMUNICACION: Documento en el cual se da informacién al peticionario.

4.3. DERECHO DE PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas ante las autoridades y algunos particulares, por motivos de interés general
o particular, asi como a obtener su pronta resolucion.

4.4, DERECHO DE PETICION EN INTERES GENERAL: Alude a asuntos que tienden a satisfacer
necesidades colectivas, respecto de los cuales cualquier persona individual o en grupo, puede
demandar del Estado actuaciones pertinentes, pero sin que nadie pueda reclamar un derecho
exclusivo y excluyente.

4.5. DERECHO DE PETICION EN INTERES PARTICULAR: Trata de asuntos que atafien a
personas determinadas, en donde presupone una legitimacion personal o individual que es menester
acreditar por parte del peticionario.

4.6. DESISTIMIENTO: Acto expreso o tacito, por el cual se abandona la peticion.

4.7. NOTIFICACION: Actuacion por el cual se hace efectivo el principio de publicidad.

4.8. NOTIFICACION ELECTRONICA: Actuacion en la cual se da a conocer la respuesta o un acto
administrativo al peticionario por medios electronicos, siempre que el interesado haya aceptado ser

notificado de esta manera.

4.9. NOTIFICACION PERSONAL: Actuacion en la cual se da a conocer directamente al
peticionario la respuesta al derecho de peticion o un acto administrativo.

4.10. NOTIFICACION POR AVISO: Actuacién en la cual se da a conocer la respuesta al peticionario
mediante el envio de una comunicacién, acompafiado de la copia integra del acto administrativo
(cuando se conozca la direccién del peticionario) o mediante la publicacion del acto administrativo
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en la pagina electrénica y en un lugar de acceso publico de la entidad (cuando se desconozca la
informacion del destinatario).

4.11. PETICIONARIO: Persona natural, persona juridica o autoridad que presenta una solicitud
respetuosa.

4.12. PQRSD: Peticiones, Queja, Reclamos, Solicitudes y Denuncias.

4.13. QUEJA: Manifestacién 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 Institucién,
en desarrollo de las funciones o respecto a las condiciones de la prestacion del servicio.

4.14. RECLAMO: Manifestacién verbal o escrita, de insatisfaccion hecha por una persona natural
o juridica o su representante, sobre el incumplimiento o irregularidad en alguna de las caracteristicas
de los servicios prestados por la Institucion.

4.15. RESPUESTA: Comunicacion que profiere la entidad al peticionario atendiendo la solicitud.

4.16. SUGERENCIA: Manifestacion verbal o escrita hecha por un usuario para incidir en el
mejoramiento de la institucion cuyo objeto esta relacionado con la prestacién del servicio.

5. MARCO LEGAL

5.1. Constitucion Politica de Colombia de 1991.

5.2.  Cadigo Civil.

5.3. Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

5.4. Ley 1474 de 2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion

publica.

5.5. Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

5.6. Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

5.7. Resolucién No. 101 del 29 de febrero de 2016, por medio del cual se establece el valor para
la expedicion de fotocopias de los documentos que reposan en la Institucion.

5.8. Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.
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5.9. Ley 2080 del 25 enero de 2021, por medio de la cual se Reforma el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — Ley 1437 de 2011 — y se dictan otras
disposiciones en materia de descongestion en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccion.

6. GENERALIDADES

6.1. Los términos para dar respuesta a los derechos de peticion y de consulta deben estar
alineados con La Ley 1755 de 2015, la cual prevé:

v' Derecho de peticidn de caracter general o particular: 15 dias.

v" Solicitud de documentos o de informacién: 10 dias. 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 entregardn a mas tardar
dentro de los tres (3) dias siguientes.

v' Consultas elevadas al Instituto Superior de Educacién Rural - ISER: 30 dias

6.2. Cuando la autoridad de manera excepcional no pueda resolver la peticién en los plazos
sefialados, debe informar esta circunstancia al interesado antes del vencimiento del término
expresando los motivos de la demora y sefialando un plazo en el que dara respuesta, el cual no
podra exceder el doble del tiempo inicialmente previsto.

6.3. Todo usuario tiene derecho a presentar ante la entidad PQRSD, tal como lo sefiala la
Constitucién Politica de Colombia, el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, Ley 1755 de 2015 y el Decreto 1166 de 2016.

6.4. Cuando se identifiqgue que el Instituto Superior de Educacién Rural - ISER no es competente
para dar respuesta a la peticiéon, se debe remitir dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
entidad competente y enviar copia del oficio remisorio al peticionario.

6.5. Cuando la solicitud requiera entrega de copias o entrega de archivos, se debe dar
cumplimiento a la Resolucién No. 101 del 29 de febrero de 2016, por medio del cual se establece el
valor para la expedicion de fotocopias de los documentos que reposan en la Institucién, por tanto, se
debe informar al peticionario los valores y la cuenta en que debe consignar y que debe allegar el
comprobante de pago para continuar el tramite de su solicitud.

6.6. El proceso de Gestidn Juridica debe realizar la revision de las respuestas a las peticiones
referente al cumplimiento de la parte normativa y respuesta de fondo de la peticién presentada por
parte del peticionario.

6.7. La peticién es recibida de manera fisica o por correo institucionales en el médulo PQRSD o
de manera verbal, cuando el peticionario se acerque a la institucion.

6.8. Cuando la peticion se presente en forma verbal y la Entidad correspondiente considere
necesario que se presente por escrito, segun lo dispuesto en el parrafo cuarto del articulo 15 de la
Ley 1437 de 2011, se debe solicitar al interesado el diligenciamiento.
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6.9. Las peticiones deben ser radicadas el mismo dia que fueron recibidas, siempre que se
encuentren radicados en horario laboral definido por el Instituto.

6.10. Cuando la peticion tenga los requisitos descritos en el articulo1l6 de la Ley 1437 de 2011,
Articulo modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, o éstos no sean necesarias para
resolverla (paragrafo articulo en comento), el designado debe proyectar la respuesta a la peticion y
la remite a Gestién Juridica para su revisién, en un plazo maximo de 10 dias.

6.11. Cuando se trate de una peticion incompleta por no contar con los requisitos contenidos en el
articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, dentro de
los diez (10) dias siguientes a la radicacién, se debe requerir al peticionario para que complete su
solicitud.

6.12. Cuando se trate de una peticion irrespetuosa, se rechazard de acuerdo con lo previsto en el
articulo 19 de la Ley 1437 de 2011.

6.13. Cuando la peticidon sea oscura o reiterativa, no se comprenda su finalidad, se debe devolver
al interesado para que la corrija aclare dentro de los diez (10) dias siguientes.

6.14. Cuando la informacion solicitada sea reservada, se debe rechazar la peticion, segun lo previsto
en el articulo 25 de la Ley 1437 de 2011.

6.15. . El plazo maximo para la revisién y emision de respuestas a derechos de peticion radicados
es de tres (3) dias héabiles.

6.16. El cumplimiento de los términos del derecho de peticion es:
v' Regla general para cualquier tipo de peticién es de 15 dias habiles siguientes a su recepcion.
v' Peticién de documentos igual a 10 dias habiles siguientes a su recepcion.

v Peticién de consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo 30 dias habiles
siguientes a su recepcion.

6.17. Cuando se trate de peticiones incompletas, el profesional a cargo o la oficina competente debe
estar atento dentro del término del mes dado por el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011, con el fin de
verificar si el peticionario complet6 o no la peticién y procede de la siguiente manera:

v' Sicompleta la peticién a partir del dia siguiente, se reactiva el término para resolver la peticion.

v" De no haberse completado la peticién, se entendera que el interesado ha desistido de su
solicitud y proyecta el acto que decreta el desistimiento y el archivo del expediente.

v' Tratandose de una peticion oscura o reiterativa, el profesional a cargo o la Oficina Competente
estara atento dentro del término de los diez (10) dias siguientes y procede, asi:

» Sise corrige o aclara la peticién, a partir del dia siguiente se reactiva el término para
resolver la peticion.

» En caso de no corregirse o aclararse la peticion se archivara la peticion.
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6.18. Para las peticiones de informacién reservada, si la persona interesada insiste en la peticion
de informacion o documentos reservados, El Profesional Especializado adscrito al proceso de
Gestion Juridica y Contratacion debe verificar si la solicitud se hizo dentro de los diez (10) dias
siguientes a la notificacion. En caso positivo, debe enviar la documentacion correspondiente al
Tribunal o Juez Administrativo correspondiente.

6.19. Cuando se presente desistimiento al derecho de peticién, la persona que tiene a cargo la
respuesta debe remitir la documentacién al proceso de Gestidn Juridica, quien debe proyectar el
acto de desistimiento y archivo del expediente, con la respectiva argumentacion juridica.

6.20. Cuando se decrete desistimiento, se debe enviar comunicacion al peticionario informando que
se decretd el desistimiento de la peticion presentada y el archivo del expediente. Asimismo, se debe
solicitar se presente para la notificacion personal. A continuacion, se debe proceder de la siguiente
manera:

v' Si el peticionario se presenta dentro de los cinco (5) dias siguientes al envio de la citacion, se
hara la notificacion personal.

v' Si dentro de los cinco (5) dias siguientes al envio de la citacién, el interesado acepta ser
notificado por medios electrénicos.

v Si el peticionario no se presenta dentro de los cinco (5) dias siguientes al envio de la citacién
o cuando se conozca la direccion del peticionario, se notificarad por aviso, mediante el
diligenciamiento notificacion por aviso.

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTROS

Recibir la peticién: Recibir la PRQSFD
1 | expresada por parte de los grupos de | Atencion al Ciudadano
valor e interés de la institucion.

Correo electrénico
Médulo PQRSFD

Radicar Derechos de Peticiéon: Radicar
en el médulo de Gestion Documental la
2 | peticibn que sea presentada a la | Atencional Ciudadano @ Mddulo PQRSFD
Institucién a través de los diferentes
medios.
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8.

Validar competencia: Una vez recibidos
los derechos de peticién, se debe revisar
la competencia y direccionar al
funcionario o dependencia respectiva,
para el tramite pertinente.

Cuando el Instituto es competente para
emitir la respuesta a la peticion radicada,
se debe desarrollar la siguiente actividad;
en caso contrario, se debe trasladar la
peticién al ente competente, informar al
peticionario y finalizar el procedimiento.

Revisar Derecho de Peticion: La
persona asignada debe revisar el
contenido de la Peticién, y proceder a su
trdmite correspondiente. Cuando existe
desistimiento por parte del peticionario,
se debe desarrollar la siguiente actividad;
en caso contrario se debe desarrollar la
actividad 6.

Decretar desistimiento: Cuando se
presente desistimiento al derecho de
peticién, la persona que tenia a cargo la
respuesta debe remitir la documentacion
al proceso Gestion Juridica, quien
proyecta el acto de desistimiento y
tramita el archivo del expediente, con la
respectiva argumentacion juridica.

Revisar respuesta de la peticion: Emitir
la respuesta que dé soluciébn al
requerimiento.

Radicar respuesta a peticion: Remitir la
respuesta a través del medio aportado
por parte del peticionario.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

No aplica.

Auxiliar Administrativa
de Secretaria General

Profesional
Especializado adscrito
al proceso de Gestion
Juridica y
Contratacion

Profesional
Especializado adscrito
al proceso de Gestion
Juridica y
Contratacion

Profesional
Especializado adscrito
al proceso de Gestion
Juridica y
Contratacién
Responsable
asignado

Atencién al Ciudadano

Correo electrénico
Comunicacién

Registros de
validacion de la
peticion

Acto de Desistimiento
Comunicacioén
Notificacion

Respuesta a peticion

Respuesta radicada
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9. HISTORIA DE MODIFICACIONES
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
09/09/2021 01 Creacion del documento por modificacién del Mapa de

Procesos Institucional

Modificacion del documento debido a la actualizacion de
10/07/2023 02 normas y especificacion de tiempo en las actuaciones
correspondientes.

Modificacién del documento de acuerdo con el cambio de

01/08/2024 03 imagen visual aprobado mediante Acuerdo 008 de 2024.

10. CONTROL DE CAMBIOS
Elaboré Aprobo

%cuua‘lu Keén TaJ:/a/Z/an,a, Ménica Enith Satanwera Obrit

Profesional Especializado adscrito al
proceso de Direccionamiento Estratégico y
Planeacion

Profesional Especializado adscrito al proceso
de Gestion Juridica y Contratacion



