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PROTOCOLO DE ATENCION DE PORS
FONDO COLOMBIA SOSTENIBLE

Establecer los lineamientos para la gestion oportuna y eficiente de Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias (PQRS) que realicen los beneficiarios de proyectos del FCS y otros actores, a
través de la definicidon de canales de recepcion y procedimientos para su tramite y respuesta.

Definir los mecanismos y el procedimiento para la recepcién, atencion y respuesta de PQRS
recibidos a través de los canales dispuestos por el FCS.

Cumplir los tiempos de respuestas a las PQRS, conforme con lo establecido en el marco juridi-
co aplicable.

Articular los procesos y procedimientos definidos por el FCS con los estandarizados por el BID
y las Agencias Ejecutoras del Fondo.

Realizar el seguimiento del protocolo de atencion de PQRS.

Definicion de una PQRS y tiempos de respuesta

Es la facultad que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante el FCS ya sea
por interés general o particular, en cualquiera de sus modalidades verbal o escrita, sin restriccidon
de edad, sin discriminacion y con informacién del(os) titular(es) o de manera anénima.

Conforme con la normatividad vigente a continuacion se presentan los diferentes tipos de
peticion, indicando su alcance y plazo maximo de respuesta:




Solicitud que se presenta ante el FCS para que se
resuelva determinado interrogante, inquietud o
situacion que le interesa al peticionario, a su

entorno, o que es de interés general. ‘ ' DERECHO

o DE PETICION
Plazo maximo de respuesta

15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Manifestacion de protesta, censura, descontento
o inconformidad que formula una persona,
organizacion o institucion en relacién con una
conducta que considera irregular frente al FCS o
cualquiera de los proyectos que financia.

Plazo maximo de respuesta
15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Manifestacion de inconformidad referente a
la falta de atencion de una solicitud por parte

del FCS. RECLAMO

Plazo maximo de respuesta
15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Manifestacién de una idea, opinion, aporte,
felicitacion o propuesta para mejorar la gestion
del FCS o de sus proyectos.

Plazo maximo de respuesta
15 dias habiles siguientes a la recepcion.

*Conforme los establece el articulo 14 de la ley 1755, cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la UTC del FCS debera informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefalado en la ley expresando
los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.



Reproduccion y entrega de documentos que no
tengan el caracter de reservado al interior del FCS
y/o del BID.

SOLICITUD DE

o DOCUMENTOS
Plazo maximo de respuesta

10 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticiones que se formulan entre o por
DE : autoridades mediante las cuales se solicita

‘ INFORMACION : ‘ informacion y/o documentos.

\ ENTRE

. ENTIDADES Plazo méaximo de respuesta
10 dias habiles siguientes a la recepcion.

Solicitudes de informacion o documentos que
requieren estas entidades en cumplimiento de su
mision institucional.

DE
organismos de control, de veeduria,
Plazo maximo de respuesta ~  de fiscalizacion, Congreso de la
Republica, Asambleas e
5 dias habiles siguientes a la recepcion. «_ Departamentalesy -

*. Concejos Municipales' ,
~

Son peticiones que no son de competencia del
FCS y deben ser remitidas a la entidad
correspondiente para su tramite y respuesta.

Plazo maximo de respuesta
5 dias habiles siguientes a la recepcion.

*Conforme los establece el articulo 14 de la ley 1755, cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
sefialados, la UTC del FCS debera informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley

expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto.



Modalidades de PQRS

Peticion escrita:

Conforme con la Ley 1755 de 2015, se podran realizar PQRS escritas que deben contener la
siguiente informacion:

La entidad o persona a quien va dirigida la peticion

El nombre de la persona que presenta la peticion

El nimero de documento de identificacion

La explicacion clara de lo que pide, solicita o necesita

Los motivos o razones por las cuales realiza la peticion

Una direccion fisica o de correo electrénico en donde desea recibir la respuesta

No obstante, conforme lo establece el articulo 16 de la Ley 1755, el FCS debera examinar
integralmente la peticion 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 o que se encuentren dentro de sus archivos.

Peticion verbal:

Conforme con el Decreto 1166 de 2016, los peticionarios interesados en presentar una PQRS
verbal deberan invocarlo de esta manera en los encuentros presenciales, salidas de campo o en
cualquier otra reunion en la que participe el FCS, lo que debera quedar consignado en el acta de
dicha reunién. Estas peticiones deberan ser registradas en el formato de registro y seguimiento de
PQRS del FCS, y deberan contener, como minimo, los siguientes datos:

La fecha y hora de presentacion.

Informacion de quien recibe la peticion y el contexto en el que se recibe.

Indicacién de que la peticion se realizd de manera verbal.

Datos del peticionario que incluya: nombres y apellidos completos, documento de identidad y
direccion fisica o electrénica de correspondencia.

El objeto y las razones en las que fundamenta la peticion.

Documentos anexos, si aplica y si comprenden informacidn necesaria y requerida por la ley.




Peticion anonima:

Son PQRS en donde se desconoce la informacion del peticionario, dado que éste tiene una
justificacidn seria y creible para mantener la reserva de su identidad, conforme lo sefiala la Sentencia
C-951 de 2014. Para su respuesta, estas PQRS deben contener por lo menos:

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta la peticion.

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

El FCS debera examinar integralmente la peticién, y en ningun caso la rechazara por motivos
de fundamentacion inadecuada o incompleta, o por falta de requisitos o documentos.

Actores que pueden presentar una PQRS

Cualquier persona nacional o extranjera puede presentar una PQRS ante el FCS, en los términos
que define la ley. Sin pretender ser una lista exhaustiva, entre ellos se encuentran:

Organizaciones Comunidades, Participantes
étnicas y campesinas organizaciones comunitarias de los proyectos

Organizaciones de cooperacion internacional, organismos multilaterales,
comunidad internacional

Organizaciones
no gubernamentales

Medios de

Academia ; s,
comunicacion

Entidades publicas de

Sector privado .
cualquier orden

Iglesias y pastorales




Asuntos sobre los cuales se puede interponer una PQRS

Se puede presentar una PQRS sobre cualquier asunto de interés general o particular relacionado
con el FCS. Sin pretender ser una lista exhaustiva, entre ellos se encuentran:

Proyectos especificos

La naturaleza, estructura, Herramientas de financiados por el FCS

caracteristicas y operacién planificacion y gestiéon

en sus distintas fases y sus
del FCS del FCS agencias ejecutoras

Organizaciones beneficiarias
y/o participantes de
los proyectos

Politicas y salvaguardas Asuntos de participacién
ambientales y sociales y comunicaciones

Principios que rigen la gestion de PQRS en el FCS

Transparencia: el FCS debera proporcionar y facilitar el acceso a la informacién publica en los
términos mas amplios y posibles conforme lo establece la ley, excluyendo solo la informacion
sujeta a las excepciones constitucionales y legales y bajo el cumplimiento de los requisitos
establecidos en Ia ley.

Buena fe: toda persona natural o juridica, y todo sujeto individual o colectivo que solicite acceder
a informacion, lo hace con motivacién honesta, leal y desprovista de cualquier intencidn dolosa o
culposa.

No discriminacion: el FCS entregara informacion a todas las personas que lo soliciten, en
igualdad de condiciones, sin hacer distinciones arbitrarias y sin exigir expresién de causa o
motivacion para la solicitud.

Celeridad: el FCS agilizara el tramite y la gestion administrativa de los PQRS recibidos a través
de los distintos canales.

Calidad de la informacion: toda la informacién de interés publico que sea producida, gestionada
y difundida por el FCS, debera ser oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable, procesable y
estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e interesados en ella, conforme lo
establece la ley.

Responsabilidad en el uso de la informacidn: cualquier persona que haga uso de la
informacion que proporcione el FCS, lo hara atendiendo a la misma y tendra la obligatoriedad
moral de procurar y respetar la informacion que se entregue, evitando la influencia de ideologias,
creencias o intereses particulares.




Nucleo esencial del derecho de peticion

Tres elementos fundamentales soportan el protocolo de PQRS:

1. Pronta resolucion:

El FCS respondera las PQRS en el menor
tiempo posible sin exceder los tiempos de
respuesta establecidos en la norma.

El FCS dara respuesta completa y de fondo
a las PQRS cumpliendo las siguientes
condiciones:

3. Notificacion de la decision:

El FCS informara al peticionario sobre el
tramite que ha surtido la solicitud.

Tipos de informacion

— Precision y congruencia:

La respuesta debera estar directamente
relacionada con lo solicitado, sin incluir
otros aspectos que no haya preguntado el
peticionario.

— Claridad:

La respuesta sera de facil comprensién.

Se tendran en cuenta en este protocolo las siguientes definiciones frente al tipo de informacién

solicitada en una PQRS:

Informacion publica: informacion que puede
ser obtenida y ofrecida a cualquier persona
sin reserva alguna, ya que no es de naturaleza
privada o semiprivada. Por ejemplo, actos
administrativos, documentos publicos vy
sentencias judiciales, entre otros.

La informacién sobre los proyectos del FCS
que se encuentren en proceso de
formulacion, solo podra ser suministrada a
los peticionarios una vez sean aprobados por
la Vicepresidencia del BID.

Privada: informacion de caracter reservada
que pertenece al ambito privado y por lo
tanto, solamente puede ser suministrada con
la orden de una autoridad judicial; por
ejemplo, libros comerciales.

Semiprivada: informacion que no es de
caracter reservada ni publica, que tiene un
grado minimo de limitacion, cuyo
conocimiento o divulgacién es de interés de
un particular, de un sector, de un grupo de
personas o de la sociedad en general; por
ejemplo, informacién crediticia o datos
relativos a la seguridad social. En muchos
casos, el suministro de esta informacion
requiere de la orden de una autoridad
administrativa.

Sensible: informacién que afecta la intimidad
del titular o cuyo uso indebido puede generar
discriminacién, relacionada con sus datos
biométricos, el origen racial o étnico, la
orientacién politica, la religion o filosofia,
inclinacion sexual y la pertenencia a
sindicatos, a organizaciones sociales o de
derechos humanos, entre otros.




Publica reservada: Informacién publica en custodia que debe ser exceptuada de acceso a la
ciudadania por dafo a intereses publicos, conforme el cumplimiento de los siguientes requisitos:

Que estén permitidas en una Ley, Decreto Ley, tratado o convenio internacional ratificado por el
pais.

Que se relacione con los derechos o bienes establecidos en los articulos 18 y 19 de la Ley 1712
de 2014: (i) derecho a la intimidad; (i) derecho a la vida, la salud o la seguridad; (iii) secretos
comerciales, industriales y profesionales; (iv) la defensa y seguridad nacional; (v) la seguridad
publica; (vi) las relaciones internacionales; (vii) la prevencion, investigacién y persecucion de
delitos y faltas disciplinarias mientras que no se haga efectiva la medida de aseguramiento o se
formule pliego de cargos; (viii) el debido proceso y la igualdad de las partes en los procesos
judiciales; (ix) la administracion efectiva de la justicia; (x) los derechos de la infancia y la
adolescencia; (xi) la estabilidad macroecondmica y financiera del pais; (xii) la salud publica; (xiii)
los documentos que contengan las opiniones o puntos de vista del proceso deliberativo de los
servidores publicos.

Que se demuestre la existencia del dafo que seria ocasionado con la divulgacién de la
informacion.

Constitucion Politica de Colombia de 1991. El articulo 23 establece que toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucién. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.

Ley 1755 de 2015. Derecho de peticidon. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucidén completa y de fondo sobre la misma. Toda actuacién que inicie cualquier persona ante
las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la
intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un
servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a
través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en relacién con las entidades
dedicadas a su proteccién o formacion.




Decreto 1166 de 2016. Decreto Unico Reglamentario del
Sector Justicia del Derecho, relacionado con Ia
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente. Especificamente el articulo
2.2.3.12.2. Centralizacion de la recepcion de peticiones
verbales, mediante el cual se orienta a “...centralizar en una sola
oficina o dependencia la recepcion de las peticiones que se les
formulen verbalmente en forma presencial o no presencial... Asi
mismo, deberan habilitar los medios, tecnoldgicos o
electrénicos disponibles que permitan la recepcion de las
peticiones verbales en los términos vy condiciones
establecidas...”. La presentacion y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente seguira, los requisitos y parametros
establecidos en las Leyes 1437 de 2011 y 1755 de 2015.

Ley 1712 de 2014. Transparencia y derecho al acceso a la
informacion publica. Por medio del cual se regula el derecho
de acceso a la informacién publica que tienen todas las
personas, nacionales y extranjeros, los procedimientos para el
ejercicio y la garantia del derecho fundamental para conocer de
la existencia y acceder a la informacion publica.

Ley 1437 de 2011. Cdodigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo. Articulo 15 relacionado
con la presentacién de derechos de peticion anénimos, los
cuales “deberan ser admitidas para tramite y resolucion de
fondo, cuando exista una justificacién seria y creible del
peticionario para mantener la reserva de su identidad, conforme
lo normado por la Corte Constitucional, mediante Sentencia
C-951 de 2014.

La gestion de las PQRS es una responsabilidad de los
especialistas que constituyen la UTC del FCS. Sin embargo, en
caso de que se presente una queja relacionada con temas
ambientales y sociales de proyectos financiados con recursos
del FCS, la UTC notificara al BID para que este active los
canales institucionales internos para recibir y tramitar este tipo
de quejas, en aplicacidon de las salvaguardas ambientales y
sociales, conforme con el Marco de Politica Ambiental y Social
(MPAS) y sus demas politicas.

Los roles y responsabilidades en la gestién de las PQRS del

FCS son:
1
b




Recibe, registra y remite las PQRS a los especialistas.

Traslada las PQRS a la entidad competente en caso de que aplique.

Da respuesta a PQRS que son de su competencia o que no requieren

ESPECIALISTA EN respuestas especializadas.

COMUNICACIONES Realiza el seguimiento a la elaboracion de las respuestas de las PQRS
DE LA UTC por parte de los especialistas competentes, asegurando el cumplimiento

de los términos y tiempos establecidos en el presente protocolo.

Consolida las respuestas de las PQRS que involucran a mas de un

especialista de la UTC.

Remite las respuestas de las PQRS a los peticionarios una vez sean

firmadas por el Coordinador de la UTC. /

Responden los asuntos de su competencia de las PQRS y remite a

los especialistas en planeacion y comunicaciones para consolidar ESPECIALISTA
respuesta final y enviar al peticionario. AMBIENTAL Y
Notifican al BID sobre quejas ambientales y sociales de los ESPECIALISTA
proyectos que financia el FCS y que sean recibidas por la UTC para SOCIAL DE LA UTC

que este active los protocolos correspondientes en el marco del
MPAS y las demas politicas.

ESPECIALISTA EN
DESARROLLO Responde los asuntos de su competencia de las PQRS y remite a los

RURAL DE LA UTC: especialistas en planeacién y comunicaciones para consolidar
respuesta final y enviar al peticionario.

ESPECIALISTA EN
PLANEACION
DE LA UTC

Responde los asuntos de su competencia de las PQRS.
Apoya en la consolidacion y revision integral de las respuestas de
las PQRS que involucran a mas de un especialista de la UTC.

COORDINADOR

DE LA UTC Revisa y firma las PQRS para ser remitidas a los peticionarios.




LiDER DEL EQUIPO Recibe y tramita dentro del BID las quejas relacionadas con asuntos
DEL FCS EN EL BID ambientales y sociales conforme lo establecido en el protocolo del BID:
“Internal Protocol on Managing Grievances received by the IDB” de
octubre de 2021.

Recibe y da tramite a las PQRS que sean de su competencia de AGENCIA
proyectos financiados con recursos del FCS. EJECUTORA
Traslada las PQRS al FCS o a la entidad que corresponda cuando la
peticidon no sea de su competencia.

MINISTERIOS

Y ENTIDADES Reciben y dan tramite a las PQRS que sean de su competencia de

BENEFICIARIAS proyectos financiados con recursos del FCS de los cuales sean
DE PROYECTOS beneficiarios.

DEL FCS Trasladan las PQRS al FCS o a la entidad que corresponda cuando la
peticidon no sea de su competencia. J




El procedimiento para la gestion de las PQRS del FCS esta disefiado para dar respuesta agil y eficaz
en los tiempos previstos, a los peticionarios que presentan solicitudes. Consiste en un primer
proceso de recepcidn de la solicitud a través de diversos canales y la definicion de competencias
por parte del FCS o de otras entidades para responderla.

Canales propios del FCS para la recepcion de PQRS

o Pagina web, correo electronico y canales presenciales: Las PQRS pueden ser recibidas a través de
la pagina web del FCS o a través del su correo electronico (informacion@colombiasostenible.gov.co)?

Clic aqui para visitar
nuestro sitio web

#Qué es el Fondo
Colembia Sostenible?

Si la peticion es competencia del FCS, la UTC realizara su registro y clasificacion conforme a las
modalidades establecidas en este protocolo y dara respuesta a la misma en los términos de la ley.
Si la peticion es de competencia de otras entidades, la UTC realizara el traslado correspondiente
notificandole de esta situacidn al peticionario, para que se dé respuesta conforme a los
procedimientos de la entidad responsable.

Es importante resaltar que, atendiendo a la normatividad, es probable que algunos actores
presenten PQRS verbales por lo cual, el FCS también podra recibirlas en los encuentros
presenciales, salidas de campo o en cualquier otra reunién en la que participe. En este caso, se
seguira el mismo procedimiento indicado anteriormente, precisando que sera necesario cumplir con
los parametros que se indicaron en el numeral 3.2 de este protocolo relacionado con las peticiones
verbales.

2 En caso de que la PQRS sea recibida a través de los correos electronicos de los especialistas o demas profesionales del FCS, esta debera ser
reenviada al correo institucional del FCS dispuesto para este fin y sefialado en el presente protocolo. ﬁ
14
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ENTRADA PQRS FCS

. . Encuentros presenciales,
Pagina web FCS Correo electronico FCS salidas de campo y otras
reuniones

Link PQRS en pagina Informacion@colombia

del FCS sostenible.gov.co Peticiones verbales

¢ El FCS es competente para
responder esta PQR?

UTC del FCS registra y clasifica en formato UTC del FCS registra y clasifica en formato
de seguimiento segun la modalidad. Si la de seguimiento.
PQR es verbal, se cumplira con los
parametros que se indicaron en el numeral
3.2 de este protocolo.

Especialistas de la UTC del FCS responden. Notifica al peticionario y traslada al
competente.

Si el PQRS se da de manera anénima se
publicara la respuesta en la pagina
web del FCS.

Las entidades competentes dan respuesta a
Si el PQRS se da de manera anonima se la solicitud conforme a sus protocolos de
publicara la respuesta en la pagina gestién de PQRS (generales de la entidad y
web del FCS. especificos para el proyecto).

Nota: Si la PQRS llegase a ser andnima, el FCS publicara la respuesta en su pagina web.

e Redes sociales: Otro medio de recepcidon de PQR son las redes sociales del FCS

Fondo Colombia Sostenible

@fondo_colombiasostenible
@FondoColombiaS
Fondo Colombia Sostenible
%



Si la peticién es competencia del FCS, la UTC realizara su registro y clasificacién conforme con las
modalidades establecidas en este protocolo y dara respuesta de manera inmediata a través de la
red social por la que fue recibida la PQRS. Si la peticion es de competencia de otras entidades,
informara al peticionario por ese mismo medio a dénde debe dirigirse.

ENTRADA PQRS FCS

Redes sociales FCS

Facebook LinkedIn

¢El FCS es competente
para responder esta PQRS?

UTC del FCS registra y clasifica en formato UTC del FCS registra.
de seguimiento seguin la modalidad.

Especialista en comunicaciones y redes Especialista en comunicaciones y redes
sociales de la UTC del FCS, da respuesta al
sociales de la UTC del FCS, da respuesta al P

eticionario a través del mismo canal 2GR el D EVEleel (IR
P : dirigirse, a traves del mismo canal.

16;




Otros canales para la recepcion de PQRS relacionadas con el FCS

+ Entidades de la gobernanza del FCS, instituciones publicas de cualquier orden, BID y otros
actores: Las PQRS pueden ser recibidas en el FCS mediante traslado proveniente de otros
actores tal como se muestra en la siguiente grafica. En estos casos, el procedimiento para la
respuesta a estas PQRS es el mismo descrito en el numeral 6.1 de este protocolo.

PQRS REMITIDO
POR OTRA ENTIDAD

Instituciones

publicas Agencias ejecutoras Otros actores

¢El FCS es competente
para responder esta PQRS?

UTC del FCS registra y clasifica en formato UTC del FCS registra y clasifica en formato
de seguimiento segun la modalidad. de seguimiento.

Especialistas de la UTC del FCS responden.
Notifica al peticionario y traslada al competente.

UTC del FCS remite al peticionario en el |
término de la ley.

Las entidades competentes dan respuesta a
la solicitud conforme a sus protocolos de

gestion de PQRS (generales de la entidad y
Si el PQRS se da de manera anénima se especificos para el proyecto).
publicara la respuesta en la pagina

web del FCS.

Agencias ejecutoras: Teniendo en cuenta que los proyectos del FCS son implementados por
organizaciones que para efectos del FCS se denominan “agencias ejecutoras”, se incluye en este
protocolo el procedimiento sugerido para atender los PQRS que reciban directamente.

Considerando la diversidad de canales y de procedimientos, se presenta la ruta general
recomendada para las Agencias Ejecutoras del Fondo:
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ENTRADA PQR POR CANALES DE LAS

l } AGENCIAS EJECUTORAS DEL FCS \ l

£ . ; Buzones Espacios acordados .
Pagina web AE Correo electronicof Redes sociales ST e o A e Peticion verbal

¢La AE es competente para
responder esta PQR?

AE remite al competente y notifica al

AE responde directamente al peticionario en
el término de la ley.

peticionario.

Nota: Las quejas ambientales y sociales recibidas por las agencias ejecutoras deberan ser
reportadas en el Anexo de Seguimiento a Salvaguardas Ambientales y Sociales del informe
semestral.

BID: En caso de recibir quejas en asuntos ambientales y sociales de los proyectos del FCS, se
activara la ruta dispuesta por el BID para este fin.

Si la queja es recibida por la UTC, sera remitida inmediatamente al BID para que se tramite conforme
con los procedimientos internos. Por otra parte, si la queja es recibida por la agencia ejecutora, esta
dara respuesta siguiendo sus procedimientos y mecanismos de gestion de PQRS, al tiempo que
dara aviso inmediato al BID para que analice la pertinencia de activar el protocolo “Internal Protocol
on Managing Grievances received by the IDB” de octubre de 2021.




