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1. OBIJETIVO:

Implementar las directrices para garantizar que las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias (PQRSD) presentadas por los ciudadanos ante la Direccion
Nacional de Derecho de Autor, se desarrollen dentro de un orden especifico, conforme a
los requisitos legales aplicables y atendiendo el objetivo de calidad enmarcado en la
satisfaccion del usuario.

2. ALCANCE:

Este procedimiento es aplicable a todas las dependencias que conforman la Direccién
Nacional de Derecho de Autor, desde la recepcion de PQRSD relacionados con la
prestacion de los servicios ofrecidos por la Entidad y el comportamiento de sus funcionarios
y contratistas, hasta su atencion y respuesta al ciudadano en los términos de ley.

3. CANALES EXCLUSIVOS PARA LA ATENCION Y RADICACION
DE PQRSD:

e Canal telefénico: 7868220.
v Linea gratuita nacional: 01 8000 127878.
e Canal virtual:

v' Portal web: www.derechodeautor.gov.co

v" Correo electrénico: info@derechodeautor.gov.co

e Canal presencial:
v" Ventanilla de atencién al ciudadano: Calle 28 N° 132-15 piso 17, Bogota.

v' Correo certificado: Envio de la PQRSD a través de la empresa de
mensajeria de su preferencia a la direccion anteriormente mencionada.



http://www.derechodeautor.gov.co/
mailto:info@derechodeautor.gov.co
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4. MARCO LEGAL:

Articulo 74. (Constitucién Politica de Colombia):

Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos salvo los casos
gue establezca la ley. El secreto profesional es inviolable.

Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades:

Articulo 13. Ley 1755 de 2015: Toda-persona tiene derecho a presentar peticiones

respetuosas a las autoridades, en los términos sefalados en este cédigo, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la
misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion 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 resolucion
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.

El ejercicio del derecho de peticibn 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.

Basados en el nucleo esencial del derecho fundamental del derecho de peticién, cuyos
elementos servirdn de guia a la hora de gestionar una peticion, se deben tener en cuenta
los siguientes aspectos:

e Pronta resolucion: consiste en responder la peticion en el menor tiempo posible, sin
gue exceda los términos legales. Por regla general 15 dias habiles, segun la tipologia
de peticion.

e Respuestade fondo: es el deber de responder materialmente la peticién, y de acuerdo
con lo manifestado por la Corte Constitucional, debe cumplir con cuatro condiciones:
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v' Coherencia: la respuesta debe estar directamente relacionada con lo
solicitado.

v' Claridad: la respuesta debe ser de facil comprension para la ciudadania.

v' Calidez: atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se
brinda al ciudadano o ciudadana con la respuesta a su requerimiento.

v' Oportunidad: hace relacién a que la respuesta emitida por la entidad se brinde
dentro de los términos legales segun el tipo de solicitud.

5. TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE
PETICIONES:

Articulo 14. Ley 1755 de 2015. Salvo norma legal especial y so pena de sancion

disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion. Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a 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
Yy, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos
al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a
Su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui sefialados, la autoridad debe 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.
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6. PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES:

Articulo 15. Ley 1755 de 2015. Las peticiones podran presentarse verbalmente y debera

guedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la
comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme a las normas
especiales de este codigo.

Cuando una peticion no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por
la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al peticionario los que falten.

Si este insiste en que se radique, asi se harad dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes. Si quien presenta una peticion verbal pide constancia de haberla
presentado, el funcionario la expedira en forma sucinta.

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondran a
disposicion de los interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente sefale lo
contrario, formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento.
En todo caso, los peticionarios no quedaran impedidos para aportar o formular con su
peticibn argumentos, pruebas o documentos adicionales que los formularios no
contemplen, sin que por su utilizacién las autoridades queden relevadas del deber de
resolver sobre todos los aspectos y pruebas que les sean planteados o presentados mas
alla del contenido de dichos formularios.

A la peticibn escrita se podra acompafiar una copia que, recibida por el funcionario
respectivo con anotacion de la fecha y hora de su presentacién, 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 comunicacién o transferencia de datos. Esta
autenticacion no causara costo alguno al peticionario.

e Paragrafo 1°. En caso de que la peticién sea enviada a través de cualquier medio
idéneo para la comunicacion o transferencia de datos, esta tendra como datos de
fecha y hora de radicacion, asi como el numero y clase de documentos recibidos, los
registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.

e Paragrafo 2°. Ninguna autoridad podra negarse a la recepcion y radicacion de
solicitudes y peticiones respetuosas.

e Paragrafo 3°. Cuando la peticidn se presente verbalmente ella debera efectuarse en
la oficina o dependencia que cada entidad defina para ese efecto. EI Gobierno
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Nacional reglamentara la materia en un plazo no mayor a noventa (90) dias, a partir
de la promulgacion de la presente ley.

6.1 Peticiones incompletas y desistimiento tacito:

Articulo 17. Ley 1755 de 2015. En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad

constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar
una gestién de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la
actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez
(10) dias siguientes a la fecha de radicacion 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 peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion 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, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual
Uunicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda
ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

6.2 Desistimiento expreso de la peticion:

Articulo 18. Ley 1755 de 2015. Los interesados podran 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, pero las autoridades podran continuar de oficio la
actuacion si la consideran necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediran
resolucion motivada.
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6.3 Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas:

Articulo 19. Ley 1755 de 2015.Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo.

Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticidn esta se devolvera al
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez

(10) dias siguientes. En caso de no corregirse o0 aclararse, se archivara la peticion. En
ningun caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

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

6.4 Atencion prioritaria de peticiones:

Articulo 20. Ley 1755 de 2015. Atencidén prioritaria de peticiones. Las autoridades

dardn atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental
cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien
deberéa 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 autoridad adoptara de inmediato las
medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del trdmite que
deba darse a la peticion. Si la peticidn la realiza un periodista, para el ejercicio de su
actividad, se tramitara preferencialmente.

6.5 Funcionario sin competencia:

Articulo 21. Ley 1755 de 2015. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la

competente, se informara de inmediato al interesado si este actla verbalmente, o dentro de
los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término
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sefialado remitira la peticibn al competente y enviara copia del oficio remisorio al
peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los
términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de la
Peticion por la autoridad competente.

7. ORGANIZACION PARA EL TRAMITE INTERNO Y DECISION DE
LAS PETICIONES:

Articulo 22. Ley 1755 de 2015. Las autoridades reglamentaran la tramitacion interna 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.

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de informacion, de interés
general o de consulta, la Administracién podra dar una Unica respuesta que publicard en un
diario de amplia circulacién, la pondra en su pagina web y entregara copias de esta a
guienes las soliciten.

8. INFORMACIONES Y DOCUMENTOS RESERVADOS:

Articulo 24. Ley 1755 de 2015. Solo tendran caracter reservado las informaciones y

documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion Politica o la ley, y en
especial:

Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.
e Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

¢ Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas
en las hojas de vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas
registros de personal que obren en los archivos de las instituciones publicas o
privadas, asi como la historia clinica.
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e Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y
tesoreria que realice la nacion, asi como a los estudios técnicos de valoracion de los
activos de la nacion. Estos documentos e informaciones estaran sometidos a reserva
por un término de seis (6) meses contados a partir de la realizacion de la respectiva
operacion.

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

e Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos
de las empresas publicas de servicios publicos.

e Los amparados por el secreto profesional.

Los datos genéticos humanos.

Parégrafo. Para efecto de la solicitud de informacion de caracter reservado, enunciada en
los numerales 3, 5, 6 y 7 solo podra ser solicitada por el titular de la informacién, por sus
apoderados o0 por personas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa
informacién.

9. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO
DE RESERVA:

Articulo 25. Ley 1755 de 2015. Toda decision que rechace la peticion de informaciones o

documentos sera motivada, indicara en forma precisa las disposiciones legales que impiden
la entrega de informaciéon o documentos pertinentes y debera notificarse al peticionario.
Contra la decisién 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.
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9.1 Insistencia del solicitante en caso de reserva:

Articulo 26. Ley 1755 de 2015. Si la persona interesada insistiere en su peticién de

informacion o de documentos ante la autoridad que invoca la reserva, correspondera al
Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los documentos, si
se trata de autoridades nacionales, departamentales o del Distrito Capital de Bogota, o al
juez administrativo si se trata de autoridades distritales y municipales decidir en Unica
instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente la peticion formulada.

Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al tribunal o
al juez administrativo, el cual decidird dentro de los diez (10) dias siguientes. Este término
se interrumpira en los siguientes casos:

Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos
sobre cuya divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacidén que requieran, y hasta la
fecha en la cual las reciba oficialmente.

Cuando la autoridad solicite, a la seccién del Consejo de Estado que el reglamento
disponga, asumir conocimiento del asunto en atencién a su importancia juridica o con el
objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias la seccion guarda
silencio, o decide no avocar conocimiento, la actuacion continuara ante el respectivo
tribunal o juzgado administrativo.

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

9.2 Inaplicabilidad de las excepciones:

Articulo 27. Ley 1755 de 2015. El caracter reservado de una informacion 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.
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10. REPRODUCCION DE DOCUMENTOS:

Articulo 29. Ley 1755 de 2015. En ningln caso el precio de las copias podra exceder el

valor de la reproduccion. Los costos de la expedicion de las copias correran por cuenta del
interesado en obtenerlas.

El valor de la reproduccion no podra ser superior al valor comercial de referencia en el
mercado.

11. PETICIONES ENTRE AUTORIDADES:

Articulo 30. Ley 1755 de 2015. Cuando una autoridad formule una peticién de informacion
o de documentos a otra, esta deberé resolverla en un término no mayor de diez (10) dias.
En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14.

Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracion
Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa:

Articulo 54 (Ley 190 de 1995. Las dependencias a que hace referencia el articulo anterior
gue reciban las quejas y reclamos deberan informar periédicamente al jefe o director de la
entidad sobre el desempefio de sus funciones, los cuales deberan incluir:

Servicios sobre los que se presente el mayor nUmero de quejas y reclamos, y principales
recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el servicio
gue preste la entidad, racionalizar el empleo de los recursos disponibles y hacer mas
participativa la gestion publica. Ver Decreto Nacional 2232 de 1995.

12. DERECHO DE TURNO:

Articulo 15 (Ley 962 del 2005). "Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion
de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y
13
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de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos". Los
organismos y entidades de la Administracion Pablica Nacional que conozcan de peticiones,
guejas, o reclamos, deberan respetar estrictamente el orden de su presentacion, dentro de
los criterios sefialados en el reglamento del derecho de peticién de que trata el Titulo 1l del
Caodigo Contencioso Administrativo, sin consideracion de la naturaleza de la peticion, queja
o reclamo, salvo que tengan prelacion legal. Los procedimientos especiales regulados por
la ley se atenderan conforme a la misma. Si en la ley especial no se consagra el derecho
de turno, se aplicara lo dispuesto en la presente ley. En todas las entidades, dependencias
y despachos publicos, debe llevarse un registro de presentacion de documentos, en los
cuales se dejara constancia de todos los escritos, peticiones y recursos gue se presenten
por los usuarios, de tal manera que estos puedan verificar el estricto respeto al derecho de
turno, dentro de los criterios sefialados en el reglamento mencionado en el inciso anterior,
el cual sera publico, lo mismo que el registro de los asuntos radicados en la entidad u
organismo. Tanto el reglamento como el registro se mantendran a disposicion de los
usuarios en la oficina 0 mecanismo de atencion al usuario.

Cuando se trate de pagos que deba atender la Administracion Publica, los mismos estaran
sujetos a la normatividad presupuestal.

13. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO:

Articulo 17 (Ley 1437 de 2011. "Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo."). Cuando la administracion constate que
la peticion ha sido radicada, pero esta incompleta y puede continuar, dentro de los 10 dias
siguientes a la fecha de radicacién puede requerir al peticionario para que la complete en
el término maximo de 1 mes. A partir del dia siguiente en que el interesado radique los
documentos faltantes comenzard a correr el término para resolver la peticién. Vencidos los
términos y si el peticionario no responde el requerimiento la autoridad decretara el
desistimiento y el archivo del expediente mediante acto administrativo motivado que se
notificara personalmente, contra el cual procede el recurso de reposicién. Lo anterior, sin
perjuicio de que la peticion pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales.
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14. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES:

Articulo 20 (Ley 1437 de 2011. "Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo."). Las autoridades daran atencion
prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental para evitar un
perjuicio irremediable al peticionario.

Presentacion de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifias y adolescentes:

15. PRESENTACION DE PQRSD POR PARTE DE NINOS, NINAS Y
ADOLESCENTES:

Articulo 12 (Decreto 019 de 2012). "Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar

regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica."). Presentacion de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifias y
adolescentes. Los nifios, nifias y adolescentes podran presentar directamente solicitudes,
guejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés superior, su bienestar
personal y su proteccidon especial, las cuales tendran prelacién en el turno sobre cualquier
otra.

16. OFICINA RESPONSABLE DE RECIBIR, TRAMITAR Y RESOLVER
QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS:

En cumplimiento del Articulo 76 (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.”, el director general de la
Direccion Nacional de Derecho de Autor ha designado a la Unidad de Comunicaciones,
Servicio al Ciudadano y Tecnologias de la Informaciéon (UCSTI), como la dependencia
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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.

En virtud de dicha responsabilidad, la UCSTI cuenta con los siguientes lineamientos
generales:

e Una vez radicada la PQRSD, la jefe de la UCSTI se encarga de analizar el tipo de
solicitud presentada por el usuario y definir si la respuesta se puede dar desde esta
Unidad o si es necesario remitirla a otra dependencia para consolidar la respuesta,
en cuyo caso se le remitiria al jefe de la dependencia involucrada en la solicitud, para
gue sea éste quien tramite la respuesta al ciudadano, la cual le deber& enviar a la
jefe de la UCSTI via correo electrénico, para que sea esta Unidad quien envie su
respuesta al ciudadano, haga su descargue y el respectivo seguimiento.

e La atencion de las quejas, por prestacion del servicio, presentadas contra servidores
publicos se le remitiran a la Oficina de Control Disciplinario de la DNDA conformidad
con lo establecido en el Coédigo Disciplinario Unico Articulo 69. “Oficiosidad y
preferencia. La accion disciplinaria se iniciard y adelantard de oficio, o por
informacion proveniente de servidor publico o de otro medio que amerite credibilidad,
o por queja formulada por cualquier persona, y no procedera por anénimos, salvo en
los eventos en que cumpla con los requisitos minimos consagrados en los articulos
38 de laLey 190 de 1995 y 27 de la Ley 24 de 1992”.

e Las quejas formuladas en relacidén con los servicios prestados por contratistas de la
Entidad deben ser atendidas por el supervisor o interventor del contrato y remitir
respuesta a la jefe de la UCSTI, para que sea esta Unidad quien le responda al
ciudadano desde el correo atencionalciudadano@derechodeautor.gov.co

e Los informes de PQRSD se publican de manera trimestralmente en el portal web de
la DNDA en el siguiente link: http://www.derechodeautor.qgov.co:8080/informe-pagrs2

e La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular.
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17. DEFINICIONES:

17.1 Queja:

Es la manifestacion 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
Entidad en desarrollo de sus funciones.

17.2 Reclamo:

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica, sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la Entidad.

17.3 Sugerencia:
Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucion para el mejoramiento de los
servicios de la Entidad.

17.4 Denuncia:

Es un mecanismo a través del cual los ciudadanos pueden poner en conocimiento la
ocurrencia de una irregularidad o una falta cometida por cualquiera de los empleados de la
Entidad.

17.5 Felicitacion:
Es la manifestacion positiva de un ciudadano acerca de los servicios que le brinda la DNDA.

17.6 Peticion de Documentacion:
Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a la DNDA, con el fin de obtener
copias o fotocopias de documentos que reposen en la Entidad.
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17.7 Peticion de Informacion:

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a la
Presidencia de la Republica con el fin de que se le brinde informacidén y orientacion
relacionada con los servicios propios de la Entidad.

17.8 Peticion de Consultas:

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a la
Presidencia de la Republica relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del
marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio
cumplimiento o ejecucion.

18. TERMINOS DE RESPUESTA:

Articulo 14. Ley 1755 de 2015. sobre términos para resolver las distintas modalidades de

peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida
a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

Peticiones de documentos y de informacién: deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a 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 vy,
por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con
las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe 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.
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19. PRESENTACION Y RADICACION DE PQRSD:

19.1 PRSD escritas:

Se realizan por medio escrito, bien sea mediante la radicacion de documento fisico o por
correo electronico, el cual puede ser presentado de forma directa o por intermedio de
apoderado o representante, sea a través de correo electronico o el portal web de Direccion
Nacional de Derecho de Autor.

Dicha comunicacion recibira un nimero de radicado de manera inmediata y sera entregada
a la Unidad de Comunicaciones y Servicio al Ciudadano, quien sera la oficina encargada
de analizarla y responderle al ciudadano.

Si la comunicacién es una queja en contra del servicio brindado por un servidor o por la
mala prestacion de un servicio de alguna de las dependencias de la DNDA, sera la Unidad
de Comunicaciones quien hablé con el funcionario o dependencia implicada para aclarar lo
sucedido y poner en conocimiento al director general, asi como darle respuesta al
ciudadano de su gueja o reclamo.

En caso de configurarse un acto de gravedad por parte del servidor de la DNDA, sera
entregada a la Oficina Asesora Juridica de la entidad para iniciar un proceso disciplinario
en contra del servidor.

19.2 PQRSD verbales:

Son aquellas peticiones que se formulan de manera directa via telefénica o
presencialmente. Dichas peticiones deben ser consignadas por el servidor que la reciba a
través del formato de PQRSD que se tiene habilitado para tal fin, donde diligenciara los
datos del ciudadano y la respectiva peticion, asi como debera dejarla radicada en la Unidad
de Comunicaciones, Servicio al Ciudadano y Tecnologias de la Informacién -UCSTI y
debera hacerle saber al ciudadano, el numero de radicacion de dicha solicitud.

Cuando la peticion requiera de cierta formalidad, el encargado de brindar la atencién podra
solicitar que se presente de forma escrita, suministrando al peticionario un formato sugerido
para tal efecto; cuando la persona manifieste no saber escribir, el funcionario o colaborador
diligenciara el formato, con los datos que el ciudadano suministre, dejando constancia de
tal situacion. Estas peticiones seguiran el tramite de las peticiones escritas.
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20. PASO A PASO PARA INERPONER UNA PQRSD:

PQRSD escritas:

Ingresar a www.derechodeautor.gov.co.

En la pagina de inicio, parte inferior, seccion:
Participacion ciudadana, darle clic al boton de “PQRSD”:

8,358 Participacién ciudadana

Horari
() | gyt
atencion

@ Clic en el vinculo: Formule aqui su comunicacion.

DIRECCION NACIONAL
DE DERECHO DE AUTOR

Unidad Administrativa Especial
Ministerio del Interior

Estado del
tramite

El futuro Mininterior

es de todos

Fecha itima

n julio 25 de 2022 17:28

Sobre la DNDA Transparencia Normatividad y Sala de prensa Atencion al Participa Planeacion y Tramites y
jurisprudencia ciudadano control servicios

Derecho de Autor ~ Atencidn al ciudadano » Quejas, reclamos, sugerencias Yy felicitaciones »

Atencion al
ciudadano Py

Quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones

Transparencia y acceso a la
infermacién publica

Peticienes, quejas, reclamos Estimado ciudadano:
sugerencias y_denuncias

Si desea presentar una sugerencia, queja, reclamo o felicitacion sobre los servicios gue presta esta entidad o sobre

Evaluacion del servicio alguno de sus funcionarios, siga los siguientes pasos:

1. Diligenciar el formulario disponible en esta seccion. Le solicitamos diligenciar los campos sefialados con un asterisco

Portal de emprendimiento -Red N
(%). los cuales son de caracter obligatorio.

Naranja
2 En 30 dias habiles, contados a partir del dia hébil siguiente a su fecha de envio, se le dard respuesta a su queja,

Horarios y puntos de atenciona  reciamg o sugerencia, de acuerdo a lo dispuesto en Decreto 491 del 28 de marzo de 2020
la ciudadania

Consulte el estado de su tramite

Eormule aqui su comunicacién )

Suscripcidn a servicios
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SO 4

Diligenciar el formulario, teniendo presente sus 5 secciones y que los campos
sefalados en asterisco son de caracter obligatorio:

SECCION 1: Debera optar si desea realizar su PQRSD de forma an6nima o no,
teniendo presente que no serd posible que reciba de manera directa una respuesta
por parte de la Direccion Nacional de Derecho de Autor, a menos que nos indique un
correo electrénico.

Formulario de
peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias

y felicitaciones

Seccion 1de 5

Formulario de peticiones, quejas, reclamos, -~
sugerencias y felicitaciones

Si desea presentar una sugerencia, queja, reclamo, denuncia o felicitacion sobre los servicios que presta esta
entidad o sobre alguno de sus funcionarios, siga los siguientes pasos:

1. Diligenciar el formulario disponible en esta seccidn. Le solicitamos diligenciar los campos sefialados con un
asterisco (*), los cuales son de carécter obligatorio

2. En 15 dias hébiles contados a partir del dia habil siguiente a su fecha de envio, se |e dara respuesta a su
queja, reclamo o sugerencia

Si usted opta por presentar su comunicacion en forma andnima, tenga presente gue no sera posible
que reciba de manera directa una respuesta por parte de la Direccion Nacional de Derecho de Autor,
a menos gue nos indique un correo electrénico.

Descripcion (opcional)
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SECCION 2: Debera diligenciar sus datos de contacto en caso de que la solicitud no
sea anbénima:

\

Si usted opta por presentar su comunicacion en forma andénima, tenga presente que no sera posible
que reciba de manera directa una respuesta por parte de la Direccion Nacional de Derecho de Autor,
a menos que nos indigue un correo electrénico.

Descripcidn (opcional)

Desea realizar su peticién de manera anénima:

Si

No

Medio de respuesta: *
Correo electrénico
Correo certificado

Si escogid correo certificado, favor dejar la direccidn de correspondencia

J

SECCION 3: Estos datos se solicitan para realizar una caracterizacion de las personas
qgue interponen una PQRSD, con el objetivo de ser mas asertivos en nuestras
comunicaciones:

Seccion 3 de 5

Infarmacién poblacional

<

Descripcion (opcional)

iUsted hace parte de alguna de estas poblaciones?

Indigena

Negra, Afrocolombiana, Palenquera , Raizal

ROM

Vicitima

Ninguna de las anteriores
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SECCION 4: En este apartado deberéa seleccionar el tipo de solicitud que desea realizar y
la motivacién de esta.

Seccion 4 de 5

Solicitud

<

Seleccione el tipo de solicitud que desea realizar:

Tipo de Solicitud *
Queja
Reclamo
Sugerencia
Felicitacion
Consulta
Solicitud de informacién
Solicitud de documentos
Denuncia por actos de corrupcion internos

Denuncia por actos de corrupcion externos

/

El formulario le da la opcion de describir su PQRSD o adjuntar el oficio donde la tenga
escrita, puede escoger cualquiera de las dos opciones:

Espacio para describir su PQRSD *

Texto de respuesta largo

Adjuntar su PQRSD en caso de ser necesario

‘} Ver carpeta
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SECCION 5: Para finalizar, deberé escoger si acepta o no, el tratamiento de sus
datos personales.

Seccion 5 de 5

Aceptacion términos de uso: e
La Direccién Nacional de Derecho de Autor -DNDA- conforme a las disposiciones contenidas en la Ley 1581 de
2012y su decreto reglamentario, como custodio responsable y/o encargado del tratamiento de datos
personales, propendera por la seguridad y confidencialidad de los datos sensibles o personales que se hayan
recogido y tratado en operaciones tales como la recoleccion, almacenamiento, uso, circulacién y supresion de
aquella informacion que se reciba de terceros a través de los diferentes canales de recoleccion de
informacion.

Pregunta ™
‘ Si

No

21. CONSULTA DEL ESTADO DEL TRAMITE:

La DNDA tiene a disposicion de la ciudadania, un aplicativo para consultar el estado de
cualquier tipo de tramite que se realice ante esta entidad, al cual se puede acceder de la
siguiente forma:

ym Ingresar a www.derechodeautor.gov.co

m En la pagina de inicio, parte inferior, seccion Participacion ciudadana, darle clic al
boton de ESTADO DEL TRAMITE:
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BDDB Participacion ciudadana

‘ e
Estado del (k :'3535;05 Y@ PORS / 6?),
‘ ramits atencion

Una vez en el aplicativo, puede escoger cualquiera de los tres filtros de busqueda:
Numero de documento, Numero de radicado, Correo electronico y luego dar clic en el
boton verde de Consultar:

\

m DIRECCION NACIONAL
DE DERECHO DE AUTOR
\_/’ O sterto det meriar <! Consulte el estado de su tramite

Apreciado Ciudadano

Bienvenido, puede buscar el estado de su tramite por cualquiera de los siguientes filtros.

Nimero de Documento:

Numero de Radicado:

Correo Electronico:

Listado de Tramites

NO EXISTE INFORMACION PARA ESTA CONSULTA

Si filtra por Numero de documento o correo electronico, el sistema automaticamente
le arrojara un listado de los tramites que ha realizado ante la DNDA y su estado actual.
Si filtra por Numero de radicado, el sistema le mostrara unicamente el estado actual
de dicha solicitud, Ej.:
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Listado de Tramites

NUMERO DE RADICADO FECHA DEL RADICADO ESTADO
Su comunicacion se encuentra en ftramite en la
52022510 28g12.2122 dependencia DIRECGION GENERAL.

Su comunicacion fue atendida en la fecha 26-07-
2022, el numero de radicacion de salida es 2-2021-
26754 . Verifique el medio por el cual autorizé su
respuesta

1-2021-33303 06-04-2021

Su comunicacién fue atendida en la fecha 26-07-
2022, el nimero de radicacion de salida es 2-2021-
26754  Verifique el medio por el cual autorizo su
respuesta.

1-2021-33221 06-04-2021

Su comunicacion fue atendida en la fecha 26-07-
2022, el numero de radicacion de salida es 2-2021-
20702 . Verifique el medio por el cual autorizd su
respuesta

1-2021-26958 18-03-2021

Su comunicacién fue atendida en la fecha 26-07-
2022, el namero de radicacion de salida es 2-2020-
41660 . Verifique el medio por el cual autorizé su
respuesia

1-2020-50383 14-05-2020

J

En la columna de ESTADO, se le indicara la fecha en la cual fue atendida su comunicacion
y el numero de radicado de salida, por lo cual usted debera verificar el medio por el cual
autorizo que se le diera respuesta (Correo electronico o Correo certificado).

Si su comunicacién aun no ha sido contestada, se le dird: Su comunicacion se encuentra
en tramite y ademas de se le informara el nombre de la dependencia que la tiene a su cargo
para responderle.

Si pasados 15 dias habiles usted no ha recibido respuesta, podra comunicarse con la
Unidad de Comunicaciones, Servicio al Ciudadano y Tecnologias de la Informacién
(UCSTI), a través del nuamero telefonico: 7868220 ext:1115, al correo electrénico
info@derechodeautor.gov.co o dejar un reclamo siguiendo el procedimiento mencionado
en el punto 18 de esta manual.

FIN DEL DOCUMENTO
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