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JURISDICCION
ESPECIAL PARA LA PAZ

RESOLUCION No. 602 DE 2020
(22 de septiembre)

JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

“Por la cual se derogan las Resoluciones 3351 de 2019; 311, 444 de 2020 y se reglamenta el
tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en la

Jurisdiccion Especial para la Paz”

LA SECRETARIA EJECUTIVA DE LA JURISDICCION ESPECIAL PARA LA PAZ

En ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, en especial las que le confiere,
las Leyes 1437 de 2011, 1474 de 2011, 1712 de 2014, 1755 de 2015, el Decreto 1166 de
2016, el Reglamento General de la JEP (Acuerdo ASP No. 001 de 2020), y

CONSIDERANDO:

Que los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia consagran el derecho
que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos
de interés general o particular, a obtener pronta resolucion y a acceder a documentos
publicos salvo los casos que establezca la ley.

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica y el articulo 3° de la Ley 1437 del 2011,
disponen que la funcién administrativa estd al servicio del interés general y se
desarrolla con arreglo a los principios generales del debido proceso, igualdad,
imparcialidad, buena fe, moralidad, participacidén, responsabilidad, transparencia,
publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad.

Que el Acto Legislativo niumero 01 del 2017 cred la Jurisdiccion Especial para la Paz (en
adelante “JEP”), con autonomia administrativa, presupuestal y técnica; sujeta a un
régimen legal propio, encargada de administrar justicia de manera transitoria y
auténoma, con conocimiento preferente sobre todas las demas jurisdicciones y de forma
exclusiva de las conductas cometidas con anterioridad al 10 de diciembre de 2016, por
causa, con ocasion o en relacion directa o indirecta con el conflicto armado, por quienes
participaron en el mismo, en especial respecto a conductas consideradas graves
infracciones al Derecho Internacional Humanitario o graves violaciones de los Derechos
Humanos.

Que el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de
2015, seniala que todas las autoridades deben reglamentar el tramite interno de las
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peticiones que les corresponda resolver y el procedimiento para atender las quejas y
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que en toda entidad publica debe
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la entidad.

Que el articulo 4° de la Ley 1712 de 2014, establece que el acceso a la informacion
solamente podra ser restringido excepcionalmente. Las excepciones serdn limitadas y
proporcionales, deberan estar contempladas en la ley o en la Constitucion Politica y ser
acordes con los principios de una sociedad democratica.

Que el numeral 8° del articulo 35 de la Ley 734 de 2002, prohibe a los servidores publicos
omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones
respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o
enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien corresponda su conocimiento.

Que el numeral 19 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002, establece que es deber de todo
servidor publico dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como
los internos sobre el tramite del derecho de peticion.

Que el articulo 120 del Acuerdo de Sala Plena ASP 001 de 2020, establece que el derecho
de peticién de informacion ante la JEP se regira por lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015.

Que con el objetivo de compilar, racionalizar y actualizar las normas de caracter
reglamentario en la atencion de las peticiones ciudadanas allegadas a la Secretaria
Ejecutiva de la Jurisdiccion Especial para la Paz y contar con un instrumento juridico
unico, se hace necesario expedir la presente resolucion.
En mérito de lo expuesto,

RESUELVE:

CAPITULOI

DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1° OBJETO Y AMBITO DE APLICACION. Reglamentar el tramite

interno de las peticiones, consultas, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones que se formulen ante la Jurisdiccion Especial para la Paz, en aras de
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garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo y el cumplimiento de la
normatividad aplicable.

ARTICULO 2°. DEFINICIONES. Para efectos de la presente resolucién se adoptan las
siguientes definiciones:

1. Canal de atencidn: Son los medios y espacios que garantizan el contacto entre la
entidad y los ciudadanos, interesados o usuarios en realizar tramites y solicitar
servicios, informacidn, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de las
entidades de la Administracién Publica y del Estado en general.

2. Derecho de peticion: Toda actuacion que inicie cualquier persona ante la JEP, en
ejercicio del derecho de peticion establecido en el articulo 23 de la Constitucion Politica
sin que sea necesaria la invocacion del mismo.

3. PQRSDEF: Abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones.

4. Término: Tiempo con el que cuenta la entidad para resolver los PQRSDF, seguin lo
definan las normas que regulan la materia.

5. Tramite administrativo. Actuacion que se adelante ante la JEP, que tiene por
proposito cumplir con funciones administrativas e inherentes a la prestacion del
servicio publico, a fin de satisfacer los intereses de la comunidad en general.

6. Derecho a la proteccion de datos personales. Es la garantia con que cuentan las
personas naturales o juridicas, siempre que se trate de una proteccion derivada de las
personas naturales que la conforman; para solicitar y obtener la informacion existente
sobre su persona, y de solicitar su eliminacién o correccion si fuera falsa o estuviera
desactualizada. El derecho de proteccion de datos personales puede cobijar también el
concepto de derecho al olvido, esto es, el derecho a eliminar informacion que se
considera obsoleta por el transcurso del tiempo y ha perdido su utilidad.

7. Tramite Judicial. Actuacion que se adelanta ante las Salas de Justica, Secciones del
Tribunal y la Unidad de Investigacion y Acusacién de la Jurisdiccion Especial para la
Paz direccionado a la administracion de justicia y a atender la situacién juridica de los
sujetos procesales e intervinientes especiales reconocidos ante la JEP.

CAPITULO II

DERECHO DE PETICION



Cra 7 # 63-44, Bogota Colombia
JURISDICCION (+57-1) 4846980
ESPECIAL PARA LA PAZ info@jep.gov.co

J

Continuacion de la Resoluciéon No. 602 de 2020

“Por la cual se derogan las Resoluciones 3351 de 2019; 311, 444 de 2020 y se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en la Jurisdiccion Especial para la Paz”

ARTICULO 3° OBJETO Y CONTENIDO DEL DERECHO DE PETICION. De
acuerdo con el articulo 23 de la Constitucion Politica y el articulo 13 de la Ley 1755 de
2015, el derecho fundamental de peticion es la garantia con que cuenta toda persona a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resoluciéon y de fondo, sin que sea necesario invocarlo. En
consecuencia, toda actuacion que inicie cualquier persona ante la JEP implica el ejercicio
del derecho de peticion.

PARAGRAFO 1° Acorde con lo previsto en el articulo 16 de la Ley 1755 de 2015, el
contenido minimo de una peticion, es:

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

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

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

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

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 2°. Solo se podra estimar que la peticién es incompleta cuando falte uno
de sus requisitos o documentos. No podra solicitarse al peticionario informacion
innecesaria o que se encuentre en los archivos de la entidad.

ARTICULO 4°. MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION. Sin perjuicio de lo
establecido en la Ley 1755 de 2015, el derecho de peticion puede ser ejercido a través de
las siguientes modalidades:

- Informacion de interés general. Solicitud presentada por una persona o una

comunidad ante la JEP, dirigida a resolver necesidades en la que no hay
individualizacién de un interés en especial.
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- Informacion de interés particular. Solicitud presentada por una persona ante la JEP
para que se le otorgue respuesta a una situacion de caracter particular o concreto que le
afecta o le concierne a él mismo.

- Informacidn: Es la solicitud que hace una persona a la JEP con la cual se busca indagar
sobre un hecho, acto o situacion administrativa que corresponde a la naturaleza y
finalidad de la JEP.

- Solicitud de documentos. Derecho a requerir la expedicion de copias o el desglose de
documentos que reposen en la JEP; sin perjuicio de las reglas aplicables a los
documentos confidenciales, reservados o clasificados.

- Consulta o Concepto. Es la facultad que tiene toda persona para solicitar que se dé
respuesta a una consulta en relacion con las materias a cargo de la Jurisdiccion Especial
para la Paz. Los conceptos que se emiten en respuesta a la consulta no comprometen la
responsabilidad de la JEP, ni son de obligatorio cumplimiento o ejecucién y carecen de
fuerza vinculante.

- Consulta a Bases de Datos. Solicitud por medio de la cual se busca acceder a la
informacion que se encuentra en las respectivas bases de datos de la JEP, a fin de obtener
informacion referente a los datos que alli reposan.

- Reclamo en materia de Datos Personales. Solicitud realizada por el titular de los
datos, su representante legal, apoderado o causahabiente, al considerar que la
informacion contenida en la base de datos debe ser objeto de correccion, actualizacion
o supresion, o porque advierte un presunto incumplimiento de las condiciones de
proteccidon de datos personales.

- Queja. Manifestacion verbal o escrita de protesta, descontento o inconformidad
formulada por una persona con respecto a la conducta o actuar de uno o varios
servidores de la JEP.

- Reclamo. Manifestacion verbal o escrita mediante la cual una persona pone en
conocimiento el incumplimiento o irregularidad de algin servicio ofrecido por la
Jurisdiccion Especial para la Paz.

- Sugerencia. Es una recomendacion o propuesta que formula una persona natural o
juridica para el mejoramiento de los servicios de la Jurisdiccién Especial para la Paz.

- Denuncia. Manifestacion escrita o verbal mediante la cual una persona pone en
conocimiento de la JEP la ocurrencia de un hecho presuntamente delictivo. Es necesario



Cra 7 # 63-44, Bogota Colombia
JURISDICCION (+57-1) 4846980
ESPECIAL PARA LA PAZ info@jep.gov.co

J

Continuacion de la Resoluciéon No. 602 de 2020

“Por la cual se derogan las Resoluciones 3351 de 2019; 311, 444 de 2020 y se reglamenta el tramite interno de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones en la Jurisdiccion Especial para la Paz”

que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, que permitan encauzar el
analisis de la presunta conducta irregular.

- Felicitaciones. Es la manifestacion positiva de un ciudadano/a acerca de la labor que
cumple la JEP.

- Recursos. Son los mecanismos legales con los que cuenta un ciudadano para
manifestarse en relacion con las decisiones que adopte la JEP, cuando considere
vulnerados sus derechos o intereses.

- Peticion entre autoridades. Es la peticion de informacion o de documentos que realiza
una autoridad a otra. Dentro de estas se encuentran las realizadas por organismos de
control como la Procuraduria General de la Nacion, Defensoria del Pueblo y la
Contraloria General de la Reptblica.

ARTICULO 5° TERMINO DE LOS DERECHOS DE PETICION. De acuerdo con lo
establecido en los articulos 15 de la Ley 24 de 1992, 14 de la Ley 1755 de 2015 y demas
normas especiales, cuando se trate de una solicitud con caracter de derecho de peticion,
se deberd tramitar en los términos maximos de la siguiente manera:

Modalidad de Peticion Término para resolver

Peticion de interés general y/o particular Dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion
Solicitud de documentos y de informacion  [Dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion
Consultas y/o Conceptos Dentro de los 30 dias siguientes a su recepcion
Consultas bases de datos Dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion
Peticion entre autoridades Dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion
Quejas Dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion
Reclamos Dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion
Sugerencias Dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion
Denuncia por actos de corrupcion internos  [Dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion
Peticiones de la Defensoria del Pueblo Dentro de los 5 dias siguientes a su recepcion

Falta de competencia Dentro de los 5 dias siguientes a su recepcion

Peticion incompleta Dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion

PARAGRAFO 1° Los términos para resolver se entienden habiles y se cuentan a partir
del dia siguiente a la recepcion de la peticion.

PARAGRAFO 2° Cuando no fuere posible resolver las peticiones dentro de los
términos sefalados, deberd informarse al peticionario de inmediato y antes del
vencimiento del término general o especial, los motivos del retraso, precisando el plazo
razonable en que se dard respuesta, el cual no puede exceder del doble del inicialmente
previsto.
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ARTICULO 6°. TERMINO DE LOS DERECHOS DE PETICION EN MATERIA DE
PROTECCION DE DATOS PERSONALES. Teniendo en cuenta que las peticiones en
materia de proteccion de datos personales tienen disposiciones especiales, se deben
considerar los siguientes términos:

Modalidad Referencia normativa Término

Peticiones, quejas, [Ley 1755 de 2015 Dentro de los 15 dias siguientes a su|

denuncias y recepcion

sugerencias

Consultas Ley 1581 de 2008, articulo 14  [Dentro de los 10 dias siguientes a su
recepcion

Reclamos Ley 1581 de 2008, articulo 15  [Dentro de los 15 dias siguientes a sul
recepcion.

Traslado por falta de [Ley 1581 de 2008, articulo 15  [Dentro de los 2 dias siguientes a su

competencia recepcion e informard de la situacion al
interesado.

PARAGRAFO 1° Cuando no fuere posible atender el reclamo dentro del término antes
sefialado, se informard al interesado los motivos de la demora y la fecha en que se
atenderd su reclamo, la cual en ningtin caso podra superar los ocho (8) dias siguientes
al vencimiento del primer término.

PARAGRAFO 2°. Los términos para resolver se entienden habiles y se cuentan a partir
del dia siguiente a la recepcion de la peticion.

ARTICULO 7°. FALTA DE COMPETENCIA. Cuando se trate de una peticién que no
es competencia de la Jurisdiccion Especial para la Paz, de acuerdo con las funciones
establecidas en la ley, se deberd informar de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion, si obrd por escrito.
Dentro del mismo término debera remitirse la peticidon a la entidad competente y enviar
copia del oficio remisorio al peticionario.

PARAGRAFO. Cuando se trate de un reclamo sobre proteccién de datos personales el
plazo de traslado al competente debe efectuarse dentro de los dos (2) dias siguientes a
su recepcion, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 15 de la Ley 1581 de 2012.

ARTICULO 8°. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. Se deberan atender
prioritariamente las peticiones que involucren el reconocimiento de un derecho
fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable o esté en
peligro inminente la vida o integridad de un ciudadano.
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PARAGRAFO. El peticionario deberd probar sumariamente la titularidad del derecho
y el riesgo del perjuicio invocado.

ARTICULO 9°. ATENCION PREFERENCIAL DE PETICIONES. Peticiones
presentadas por personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes,
mujeres gestantes, adultos mayores o veteranos de la fuerza publica y, en general,
personas en estado de indefension o debilidad manifiesta, de conformidad con lo
establecido en la normatividad vigente; o, las presentadas por periodistas en ejercicio
de su profesion.

ARTICULO 10. PETICION PRESENTADA EN LENGUAS NATIVAS. Para el tramite
de las PQRSDF presentadas en lenguas o dialectos distintas al castellano a través de los
canales de atencion dispuestos por la Jurisdiccién Especial para la Paz, se dejara
constancia de su recepcion y deberdn ser recibidas. La respuesta se emitird en la misma
lengua o dialecto de la peticidn, en el término de ley dispuesto para el tipo de solicitud
presentada.

PARAGRAFO. Cuando no se cuente con intérprete para traducir directamente la
peticion, se dejara constancia de ese hecho; y, se grabara el derecho de peticion en
cualquier medio tecnoldgico o electronico, con el fin de proceder a su posterior
traduccion y respuesta.

ARTICULO 11. PETICIONES INCOMPLETAS EN LA RADICACION. Al momento
de recepcionar una peticion, el encargado de la ventanilla tinica debera verificar que la
solicitud cumpla con todos los requisitos establecidos en el articulo 16 de la Ley 1755
de 2015. En el caso que la peticion resulte incompleta o insuficiente, de manera
inmediata deberd indicarlo al peticionario. Si el ciudadano no atiende la observacidn,
en todo caso, la peticion debera ser radicada.

ARTICULO 12. PETICIONES INCOMPLETAS RADICADAS. Dentro de los diez (10)
dias habiles siguientes a la recepcion de una peticion incompleta, el peticionario debera
ser informado por escrito, para que complete la informacion faltante.

PARAGRAFO 1° El ciudadano contara con un (1) mes para complementar la
informacion. A partir del dia siguiente de la fecha en que el interesado aporte los
documentos o informes requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion.

Una vez pasado el término otorgado para completar la informacion y el peticionario se
abstiene de completar la solicitud, se entendera que ha desistido de manera tdcita a su
peticion. En este caso, la JEP decretara el desistimiento mediante acto administrativo,
en el evento en que la notificaciéon o comunicacién del acto administrativo no pueda
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hacerse de forma personal o electronica, se seguira el procedimiento previsto en los
articulos 67 y siguientes de la Ley 1437 de 2011. Contra el acto administrativo
Unicamente procedera recurso de reposicion.

PARAGRAFO 2°. Cuando el ciudadano informe a la Jurisdiccién Especial para la Paz
que desiste de su peticion, pero la solicitud es de interés publico, la entidad podra
continuar con el tramite y su respuesta se expedird a través de resolucion motivada.

ARTICULO 13. PETICIONES ANALOGAS Y MASIVAS. Cuando diez (10) o mas
personas formulen peticiones andlogas de informacion de interés general o consulta, la
JEP, emitird una tnica respuesta que publicard en su pagina web y se entregara copia
de la respuesta a quienes las soliciten.

ARTICULO 14. PETICION IRRESPETUOSA, OSCURA Y REITERATIVA. Cuando
un ciudadano presente una solicitud irrespetuosa, la JEP podra rechazarla.

Se entendera como peticion oscura aquella en la que no se comprende la finalidad u
objeto de la peticion. En tal caso, esta se devolvera al interesado para que la corrija o
aclare dentro de los diez (10) dias habiles siguientes. En caso de no corregirse o
aclararse, se procedera al archivo de la peticion.

PARAGRAFO 1° En el caso de peticiones reiterativas ya resueltas, la JEP podra
remitirse a las respuestas anteriores.

PARAGRAFO 2° Las peticiones dirigidas a otras autoridades, con copia a la
Jurisdiccion Especial para la Paz, no exigen tramite ni respuesta, y solo deberdn ser
consideradas como informativas. Cada dependencia procedera a su archivo indicando
que no requiere tramite.

ARTICULO 15. PETICIONES ANONIMAS. Las peticiones anénimas recibidas, no
seran tramitadas, salvo que exista justificacion motivada del peticionario para mantener
la reserva de su identidad. La respuesta se publicard en la cartelera de la JEP y en la
pagina web de la entidad. En caso de que la respuesta contenga datos sensibles, no
deberd publicarse.

ARTICULO 16. PETICIONES EN REDES SOCIALES. Las solicitudes de informacién
o derechos de peticiones presentados a través de las redes sociales habilitadas por la
JEP para recibir y tramitar PQRSDF, seran atendidos en los términos legales.

PARAGRAFO. Una vez la JEP recibe el mensaje de datos por parte del peticionario, el
administrador de la cuenta de la red social debera radicar la peticion en el Sistema de
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Gestion Documental, para que sea tramitada por las respectivas areas o dependencias
competentes, de acuerdo con los niveles de servicio sefialados en el articulo 24 de la
presente resolucion.

ARTICULO 16. INFORMACION PUBLICA CLASIFICADA. Es la informacién que
estando en poder o custodia de la Jurisdiccion Especial para la Paz, puede ser negada o
exceptuada de una solicitud, siempre que se trate de las circunstancias descritas en el
articulo 18 de la Ley 1712 de 2014 cuando el acceso pudiere causar un dafio a los
siguientes derechos:

1. El derecho de toda persona a la intimidad, bajo las limitaciones propias que impone
la condicion de servidor publico, en concordancia con lo estipulado por el articulo 24
de la Ley 1437 de 2011;

2. El derecho de toda persona a la vida, la salud o la seguridad;

3. Los secretos comerciales, industriales y profesionales, asi como los estipulados en el
paragrafo del articulo 77 de la Ley 1474 de 2011.

ARTICULO 17. INFORMACION Y DOCUMENTOS RESERVADOS. La consulta y
expedicion de copias de informacion y/o documentos que reposen en las dependencias
de la Jurisdiccion Especial para la Paz, debe efectuarse bajo la plena observancia de las
normas que protegen la reserva y confidencialidad, particularmente previstas en la Ley
1755 de 2015 o demds normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan.

En consecuencia, la entrega de informacién con caracter de reservada o exceptuada sera
autorizada, siempre que concurran los siguientes presupuestos:

1. Que quien requiera la informacién o documentacion sea una autoridad judicial o
administrativa competente para realizar la averiguacion o investigacion de que se trate;

2.Que el requerimiento se efecttie sobre cierta informacion o determinados
documentos, lo cual implica que no se puede levantar una reserva de manera general;

3. Que la informacién o documentacion sea necesaria para el desarrollo de la
averiguacion o investigacion de que se trate, esto es, para el debido ejercicio de las

funciones de la autoridad que las requiera;

4. Que la autoridad judicial o administrativa a su vez garantice la reserva de la
informacion o los documentos que llegaren a conocer.
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ARTICULO 18. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR
MOTIVO DE RESERVA LEGAL.Toda decision que rechace la peticion de
informaciones o documentos serd motivada, y debera notificarse al peticionario. Contra
la decision que rechace la peticion de informaciones o documentos por motivos de
reserva legal, no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente. La
restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o
actuacion que no estén cubiertas por ella.

ARTICULO 19. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Si la
persona interesada insistiere en su peticion de informacién o de documentos ante la
Jurisdiccion Especial para la Paz, correspondera al Tribunal Administrativo con
jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los documentos, decidir en tinica instancia
si se niega o se acepta, total o parcialmente la peticion formulada. Para ello, el servidor
publico responsable de la solicitud remitira la documentacion a la Direccion de Asuntos
Juridicos de la Secretaria Ejecutiva para que esta, a su vez, envie la documentacion al
Tribunal Administrativo, el cual decidira la solicitud de insistencia dentro de los diez
(10) dias siguientes, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 26 de la Ley 1755 de
2011.

PARAGRAFO. El recurso de insistencia deberd interponerse por escrito y sustentado
en la diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

ARTICULO 20. INAPLICABILIDAD DE LAS EXCEPCIONES. El caracter reservado
de una informacién o de determinados documentos, no sera oponible a las autoridades
judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que, siendo constitucional o
legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.
Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones y
documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

ARTICULO 21. SILENCIO ADMINISTRATIVO. Cuando la JEP omita resolver una
solicitud elevada por una persona se configura un silencio administrativo que puede
ser negativo o positivo dependiendo las circunstancias:

1. Silencio administrativo negativo. Cuando transcurridos tres (3) meses contados a
partir del dia siguiente de la recepcién de una solicitud sin que se haya notificado
decisién que la resuelva, se entendera que esta es negativa.

En los casos en que la ley sefiale un plazo superior a los tres (3) meses para resolver la

peticion sin que esta se hubiera decidido, el silencio administrativo se producira al cabo
e un mes, contado a partir de la fecha en que debid adoptarse la decision.
d tad tir de la fech debid adopt lad
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2. Silencio administrativo positivo. Se produce en los casos expresamente sefalados
por la ley.

Cuando haya lugar al silencio administrativo positivo no solo es necesario que se
configure dicho silencio; para que este pueda ser invocado por el interesado, es
necesario que se protocolice. La protocolizacion que se efecttia a través de escritura
publica hace las veces de acto administrativo favorable de acuerdo con las pretensiones
planteadas en la peticion.

ARTICULO 22. PROTECCION DE DATOS PERSONALES. Todas las personas tienen
el derecho fundamental a conservar su intimidad personal y familiar, al buen nombre
y a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellos
en bancos de datos y en archivos de las entidades ptblicas y privadas.

PARAGRAFO 1°. A los datos personales recolectados en el ejercicio de las funciones de
la JEP se aplicara lo establecido en la Ley Estatutaria 1581 de 2012, y las disposiciones
que la reglamentan, asi como el Acuerdo AOG No. 005 de 2019, por la cual se adopta la
Politica de Tratamiento de Datos Personales.

PARAGRAFO 2°. La recoleccién, uso y tratamiento de los datos personales contenidos
en las peticiones recibidas en la Jurisdiccion Especial para la Paz se hard conforme a la
Politica de Tratamiento de Datos Personales, contenida en el Acuerdo AOG No. 005 de
2019, el Manual; la Politica de Privacidad y Seguridad de la JEP, contenida en el
Acuerdo AOG 045 de 2019, y en atencion a las normas vigentes sobre la materia.

CAPITULO INI
ATENCION DEL DERECHO DE PETICION
TITULO I
TRAMITE PARA LA ATENCION DE PQRSDF
ARTICULO 23. CANALES Y HORARIOS DE ATENCION. Los canales y horarios de

atencion establecidos por la JEP para la presentacion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones son:

Canal Ubicacién / Ruta Horario de atencion Descripcion
Carrera 7 No. 63-44. Piso 3° | Dias hdbiles de lunes | Se brinda atencion
Presencial | Edificio JEP. Bogota D.C. aviernes de 8:00 am a | personalizada de
segundo nivel.
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5:30 pm en jornada
continua.

Telefénico | Linea en Bogota: (+57) (1) | Dias habiles de lunes | Se brinda informacién
7440041. aviernesde 8:00 ama | de segundo nivel de
Linea nacional: 018000180602 | 5:00 pm en jornada | manera personalizada.

continua.
Formato de PQRSDF que se | Las solicitudes | Se reciben todo tipo de
encuentra en la Pagina Web: | enviadas en dia no | solicitudes de indole
www.jep.gov.co en el link | habil y fuera del |judicial 0

Virtual Atencion al Publico - | horario establecido se | administrativo.
Peticiones, quejas, reclamos, | asignaran a la
sugerencias y denuncias | dependencia
(PQRSD). competente en dia y

hora habil por parte

de la Ventanilla

Unica.
Correo electrénico | Las solicitudes en dia | Se reciben todo tipo de
institucional: info@jep.gov.co | no habil y fuera del | solicitudes de indole

horario establecido, | judicial 0

se asignaran a la | administrativo.

dependencia

competente en dia y

hora habil por parte

de la Ventanilla

Unica.
Solicitudes de titulares de | Se puede enviar en | Se reciben todo tipo de
datos personales: | dia no habil y fuera | solicitudes de indole
protecciondedatos@jep.gov.co | del horario | judicial 0

establecido, no | administrativo.

obstante, se

asignaran a la

dependencia

competencia en dia y

hora habil por parte

de la Ventanilla

Unica.
Ventanilla Unica del Edificio | Dias hébiles de lunes | Se reciben todo tipo de
JEP en la carrera 7 No. 63-44. | a viernes de 8:00 am a | documentos de indole
Piso 1°. Bogota D.C. 4:00 pm en jornada | judicial 0

continua. administrativo.

Escrito Buzén de Sugerencias | Dias habiles de lunes | Urna ubicada en el
ubicado en la carrera 7 No. 63- | a viernes de 8:00 am a | segundo piso de la JEP,
44. Piso 2° Edificio JEP.|5:30 pm en jornada | en donde el
Bogota D.C. continua. interesado/a puede

depositar su PQRSDF.
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PARAGRAFO. El horario de atencién a los usuarios en las instalaciones de la JEP podra
ser modificado por el Organo de Gobierno de la JEP o el/la Secretario/a Ejecutivo/a de
la JEP, previa delegacion, de acuerdo a la necesidad del servicio o en aras garantizar la
seguridad e integridad de los servidores publicos y contratistas de la entidad.

ARTICULO 24. NIVELES DE SERVICIO. De acuerdo con el grado de complejidad de
las PQRSDF presentadas por la ciudadania, usuario o interesados, se establecen niveles
de atencion de la siguiente manera:

1. Primer nivel de servicio. Es el correspondiente a los instrumentos de autogestion
provistos por la JEP a través de los diferentes canales, con el objeto de que la ciudadania
acceda de manera facil y rdpida a los tramites y servicios. Es decir, comprende las
herramientas dispuestas para el acceso a informacidn de interés general que son de uso
o consulta autonoma por parte del usuario, ciudadano o interesado.

2. Segundo nivel de servicio. Corresponde a la atencidon brindada a las peticiones,
solicitudes de documentos, informacion publica y consultas generales que, dentro de
los términos legales, puedan ser resueltas directamente por las dreas o dependencias
competentes de la JEP por razon de la tematica y especialidad de la peticion y, aquellas
sobre las que exista un pronunciamiento escrito o criterio previamente definido al
interior de la JEP.

El segundo nivel de servicio igualmente estd comprendido por las peticiones,
solicitudes de documentos, informacion publica y consultas generales sobre las que la
Secretaria Ejecutiva ya se ha pronunciado previamente y han sido conocidas por el
Departamento de Atencion al Ciudadano (DAC) de manera que puedan ser atendidas
directamente por el DAC dentro de los términos legales.

En el segundo nivel de servicio se debe hacer el traslado de peticiones que no son
competencia de la Jurisdiccion Especial para la Paz e informar al interesado.

Cuando el Departamento de Atencion al Ciudadano (DAC) o el area y/o dependencia
de la JEP evidencien que la solicitud o peticion reviste una complejidad que requiere
andlisis y estudios técnicos o juridicos de cardcter transversal al interior de la JEP, la
peticion serd tramitada de acuerdo con el procedimiento establecido para el tercer nivel
de servicio.

Los enlaces territoriales brindardn atencion a las peticiones verbales de informacion
publica, y consultas generales de baja complejidad. Al momento de atender la solicitud
el enlace territorial, servidor publico o contratista, deberd registrar la atencién e
informarla al Departamento de Gestién Territorial, que a su vez la trasladara al
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Departamento de Atencion al Ciudadano (DAC), para el adecuado registro. Ante la
imposibilidad de contestacion inmediata, la solicitud debera ser redireccionada por el
enlace territorial a los canales de atencion virtual o escrito de la entidad para su gestion
por parte del Departamento de Atencién al Ciudadano (DAC).

El canal telefonico, atendido por el centro de contacto de la JEP atendera las peticiones,
solicitudes de documentos e informacion publica y consultas generales de baja
complejidad. En caso de requerir andlisis de mayor profundidad, la llamada debera ser
transferida a la dependencia competente, y de no ser posible la comunicacion, la
solicitud serd redireccionada a los canales de atencion virtual o escrito de la entidad
para la gestion y tramite de las dreas o departamentos competentes de la JEP o al
Departamento de Atencion al Ciudadano, segin corresponda.

Los directores y jefes de las dreas o departamentos son responsables directos de la
coordinacion, gestidn, tramite oportuno y firma de las respuestas a las PQRSDF del
segundo nivel de servicio.

3. Tercer nivel de servicio. Hace referencia a las PQRSDF de mayor complejidad, que
requieren un andlisis y estudio técnico o juridico de caracter transversal con
participaciéon de varias dreas y/o dependencias de la JEP, y aquellas sobre las que no
exista un pronunciamiento escrito o criterio previamente definido al interior de la JEP.

El tercer nivel de servicio corresponde, igualmente, a las solicitudes y requerimientos
provenientes del Presidente de la Reptblica, la Presidente de la Jurisdiccién Especial
para la Paz, el Director de la Unidad de Investigacion y Acusaciones de la Jurisdiccion
Especial para la Paz; los magistrados y magistradas de las Salas de Justicia y Secciones
del Tribunal para la Paz; los miembros de la Comision para el Esclarecimiento de la
Verdad, la Convivencia y la No Repeticion; la Directora de la Unidad de Busqueda de
Personas Dadas por Desaparecidas en el Contexto y en Razén del Conflicto Armado,
los(as) Ministros(as), Presidentes(as), Directores(as) o Gerentes(as) de Entidades
Publicas, asi como a de miembros de las corporaciones publicas, tales como, el Congreso
de la Republica, Jefes de Organismos Nacionales e Internacionales, entes de control con
ocasion de sus labores de inspeccidn, vigilancia y control y medios de comunicacion.

Los directores, subdirectores y jefes de departamento de las dreas que reciban las
PQRSDF, de acuerdo con su competencia, estaran a cargo de la coordinacién y gestion
de las mismas al interior de la JEP, asi como de la responsabilidad en su seguimiento y
tramite de respuesta oportuna de las PQRSDF del tercer nivel de servicio.

Las respuestas a las PQRSDF del tercer nivel de servicio serdn suscritas por la Secretaria
Ejecutiva, en el marco de las funciones y competencias de la Secretaria Ejecutiva, y en
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representacion de la Jurisdiccion Especial para la Paz, quien podra delegar esta funcion
en el Subsecretario Ejecutivo, y en los Directores (as) y Subdirectores (as) y jefes de
departamento de la Secretaria Ejecutiva.

PARAGRAFO. La responsabilidad directa en el tramite de respuesta de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones corresponde a los directores
(as), subdirectores (as) y jefes de departamento de las dreas y dependencias a las cuales
se haya asignado la PQRSDF del segundo y tercer nivel de servicio.

ARTICULO 25. RADICACION DE PETICIONES.Las PQRSDF escritas se
presentaran a través de la ventanilla tnica de la JEP, la pagina web o el correo
electronico info@jep.gov.co.

A la peticion escrita se podra acompafar una copia que, recibida en la ventanilla tinica
con anotacion de la fecha y hora de su presentacion y del nimero y clase de los
documentos anexos, tendra el mismo valor legal del original y se devolvera al
interesado a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de
datos. Esta certificacion no causara costo alguno al peticionario. En caso de que la
solicitud se efectué a través de la pagina web o el correo electronico info@jep.gov.co.,
por el mismo canal de atencion empleado se informard el niumero de tramite, para su

respectivo seguimiento.

Para el procedimiento de radicacion de las PQRSDF y sus respuestas, se tendra en
cuenta lo previsto en Acuerdo No. 060 de octubre 30 de 2001 del Archivo General de la
Nacion “Por el cual se establecen las pautas para la administracion de las comunicaciones
oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones publicas”, en lo que
atafie al cumplimiento de los programas de gestion documental, para la produccion,
recepcion, distribucion, seguimiento, conservacion y consulta de los documentos.

PARAGRAFO 1° Cuando la solicitud se presente a través de mandatario, el escrito
debera estar acompafiado del respectivo poder, en los términos sefialados en el
articulo 74 del Codigo General del Proceso.

PARAGRAFO 2° En el evento en que una solicitud dirigida a la JEP sea enviada al
correo electronico de un servidor publico o contratista, este debera remitirlo de manera
inmediata al correo electronico info@jep.gov.co de la ventanilla tinica de la JEP.

ARTICULO 26. TURNO DE LAS PQRSDF. Sin perjuicio a lo establecido en los
articulos 7° y 82 de esta resolucion, el tramite de las PQRSDF presentadas ante la JEP
deberad respetar el orden de su presentacion.
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ARTICULO 27. ASIGNACION DE LAS PQRSD AL INTERIOR DE LA JEP.La
ventanilla tinica, una vez radicada la PQRSDF en el Sistema de Gestiéon Documental,
asignara la solicitud al 6rgano o dependencia de la JEP, de acuerdo con la tematica y
especialidad de la peticion.

PARAGRAFO. La asignacién de las PQRSDF al interior de la JEP por parte de la
Ventanilla Unica, se realizara con el apoyo de un enlace designado por el Departamento
de Atencion al Ciudadano.

ARTICULO 28. PQRSDF VERBALES. Las peticiones verbales se recibiran y atenderan
directamente en dias habiles de lunes a viernes dentro del horario establecido para la
atencion al publico, de manera presencial por el Departamento de Atencion al
Ciudadano y a través del Contact Center en los naumeros (+57) (1) 7440041 para Bogota
D.C. y 01 8000 180602 para el resto de pais. De no poderse atender la peticion
inmediatamente, se redireccionara a los canales de atencidon virtual o escrito de la
entidad para que sea radicados por la ventanilla tinica en el Sistema de Gestion
Documental.

PARAGRAFO 1°. Las peticiones verbales atendidas por los servidores ptiblicos del
Departamento de Atencion al Ciudadano y el Contact Center, serdn relacionadas en el
formato de atencion dispuesto para el registro.

PARAGRAFO 2° Cuando se requiera servicio de tercer nivel, el Departamento de
Atencion al Ciudadano o el Contact Center, se pondra en contacto con la dependencia
o funcionario de la Jurisdiccion Especial para la Paz que, por razén de la naturaleza del
asunto y de acuerdo con la competencia establecida, le correspondera tramitar. En caso
de que la respuesta no pueda emitirse de manera inmediata el servidor encargado de la
atencion orientara al solicitante para que la formule a través de los canales escritos o
virtuales.

PARAGRAFO 3° Cuando la peticién verbal sea formulada ante un servidor sin
competencia, éste deberd informar de inmediato al interesado, y remitirlo a la
dependencia de la Jurisdiccion Especial para la Paz que deba conocer del asunto.
Ademas, el servidor debera diligenciar el formato dispuesto para las peticiones verbales
e incorporarlo al Sistema de Gestiéon Documental.

PARAGRAFO 4° Las peticiones verbales quedardn radicadas en el sistema de
correspondencia, y se entregara el niumero del radicado al interesado.

PARAGRAFO 5° Si quien presenta la peticién verbal en las instalaciones de la JEP
afirma no saber escribir, el servidor publico adscrito al Departamento de Atencion al
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Ciudadano (DAC) procedera a identificarlo y a consignar los datos de direccién, ciudad,
numero telefonico, direccidn electronica si la posee y tomar la huella dactilar del dedo
indice derecho o en su defecto del siguiente dedo del peticionario. En caso de resultar
imposible, se procedera a colocar la huella del dedo indice de la mano izquierda o del
siguiente dedo habil y se dejara la correspondiente anotacion. Una vez cumplida esta
formalidad, el servidor publico elaborara la constancia de la peticion de forma sucinta,
que sera entregada al interesado y la solicitud serd remitida a la dependencia
competente para el tramite respectivo.

PARAGRAFO 6 °. Si la peticion verbal es de aquellas en que se solicita informacién
sobre el funcionamiento de la JEP, la respuesta siempre debera darse por escrito y con
el debido registro en el Sistema de Gestion Documental.

ARTICULO 29. RESPONSABILIDAD EN LA ATENCION DE LAS PQRSDF. El
Subsecretario Ejecutivo, los Directores, Subdirectores y los Jefes de Departamento y, en
general, los servidores que por delegacién se les haya asignado la competencia para
contestar, segtin la materia objeto de la peticion, son responsables del tramite interno
de cada dependencia y que la respuesta se efecttie en los términos legales.

Es responsabilidad del Departamento de Atencion al Ciudadano brindar atenciéon en
primera instancia a las PQRSDF que se presenten ante la Jurisdiccién Especial para la
Paz de manera presencial, por el formulario web de PQRSDF, el correo institucional
info@jep.gov.co, de manera telefénica y a través del correo electrénico
protecciondedatos@jep.gov.co cuando se trate de solicitudes de titulares de datos
personales.

Las quejas que se presenten contra los servidores publicos de la Jurisdiccion Especial
para la Paz deberdn tramitarse a través de la Secretaria Ejecutiva, la cual determinara
de acuerdo con su contenido, el direccionamiento a la Subdirecciéon de Asuntos
Disciplinarios, dependencia que dard tramite a la actuacion de conformidad con lo
establecido en la normatividad vigente.

Las actuaciones judiciales en las que se vincule a la Secretaria Ejecutiva, solicitudes de
conciliacién y demds requerimientos de autoridades judiciales, deberan ser remitidas
de manera inmediata a la Direccién de Asuntos Juridicos de la Secretaria Ejecutiva para
su respectivo tramite.

ARTICULO 30. CONTENIDO Y PUBLICIDAD DE LA RESPUESTA. Ademas del
requisito de oportunidad, la respuesta a las PQRSDF debe resolver de fondo, de manera
clara, precisa y congruente a lo solicitado, y ser puesta en conocimiento del peticionario
por el medio mas expedito, a través del sistema de gestion documental.
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