CIRCULAR EXTERNA OPERATIVA'Y DE SERVICIOS
DG-GI-418
MANUAL DIRECCION GENERAL DE GESTION DE INFORMACION

Fecha: viernes, 5 de mayo de 2023

Destinatario: Personas naturales y juridicas

Asunto 4: Sistema de atencion a la ciudadania — gestion de PQR

La presente circular reemplaza en su totalidad la Circular Externa Operativa y de Servicios DG-GI-
418 del 30 de junio de 2020 y 10 de agosto de 2020, correspondientes al Asunto 4: Sistema de
Atencidn a la Ciudadania — Gestion de PQR, del Manual corporativo de la Direccién General de
Gestion de Informacion.

Los principales cambios son:

1.  Seajustd lainformacion relacionada en el punto 3.2 “Acuse de recibo por el Banco”, respecto
a la constancia dada por el Banco al Peticionario sobre el recibo y radicacién de la PQR.

2.  Se adicionaron los siguientes numerales:
i. Numeral 3.4 “Gestién de PQR de Veedurias Ciudadanas.

ii. Numeral 9 “Informes Estadisticos de Gestion de PQR”, literal a) Informe Estadistico de
PQR y b) Informe Estadistico de PQR de Veedurias Ciudadanas.

iii. Numeral 10 “Informacion Adicional”.

3.  Se modificé el punto 4.1 respecto a los medios de envid de respuesta: Electrénico, fisico y
verbal presencial, y el punto 8 correspondiente a denuncias.

Cordialmente,

ol Qumpard. C s -

MARCELA OCAMPO bUQUE LUIS FRANCISCO RIVAS DUENAS
Gerente Ejecutiva Subgerente General de Servicios Corporativos
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1. Objeto y Alcance

El Sistema de Atencidn a la Ciudadania del Banco de la Republica es el conjunto de normas,
responsables, actividades, canales de comunicacién, medios de ingreso y en general herramientas
tecnoldgicas, que permiten de manera integrada, unificada y medible, la gestién y respuesta de
los derechos de peticién! presentados por la ciudadania (PQR) (peticiones, solicitudes de
informacion, consultas, quejas/reclamos y denuncias, entre otros).

Lo anterior, en desarrollo de las politicas de interaccién con la ciudadania, mejoramiento
continuo, transparencia, gestién oportuna, racionalizacién de tramites y colaboracién
institucional, de acuerdo con la legislacion aplicable al Banco de la Republica, dentro del marco
de su competencia constitucional y legal y conforme a su régimen legal propio, contenido en los
articulos 371 a 373 de la Constitucién Politica, la Ley 31 de 1992 y sus Estatutos, expedidos
mediante Decreto 2520 de 1993.

La presente circular tiene propdsitos informativos por lo que las PQR se regiran por lo dispuesto
en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y las
disposiciones que lo modifiquen o sustituyan, asi como por las normas especiales segun la materia.

Conforme al citado cddigo?, toda peticion deberd contener: (i) la designacién de la autoridad a la
que se dirige, en este caso el Banco de la Republica o alguna de sus dependencias o funcionarios;
(ii) los nombres y apellidos completos del solicitante o de su representante o apoderado, si es el
caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccidn (fisica o electrénica) donde
recibira correspondencia; (iii) el objeto de la peticién; (iv) las razones en que fundamenta su
peticion; (v) la firma del peticionario cuando fuere el caso.

1 Articulo 13. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo: “Objeto y modalidades
del derecho de peticion ante autoridades. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion 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 podrd 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 peticion es gratuito y puede realizarse sin
necesidad de representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en relacion a
las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.”

2 Articulo 16. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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2. Canales dispuestos por el Banco de la Republica para el ingreso de
las PQR

2.1 Canales generales: Los canales generales dispuestos para recibir PQR son los siguientes:

Canales* Tipo de canal Descripcion

Formulario electrénico ubicado en el sitio web del Banco de la
Republica en el enlace:
https://www.banrep.gov.co/es/transparencia/atencion-ciudadania,
ingresando a la pestafia “Formulario electronico”. Esta opcion
permite acceder virtualmente al Sistema Informatico de Atencién a
la Ciudadania del Banco Republica- SIAC.

Formulario electrénico
Electronico

Buzdn Corporativo de

atencionalciudadano@scd.banrep.gov.co
correo

Formato fisico disponible en los puntos de atencidn a la ciudadania-

PAC ubicados en las Sucursales y Agencias Culturales del Banco de la

Republica a nivel nacional. Asi mismo, en los puntos de informacién

en Bogota y donde existan buzones fisicos para el efecto.

Libro de comentarios Disponibles al publico en algunas areas culturales del Banco.

Comunicacion escrita Presentada en ventanillas de correspondencia del Banco.

Call Center de Atencion a la Ciudadania:

e Nacional gratuita: 01-8000-911745

e Bogota: (601) 3431011

Todas las peticiones verbales presentadas a través de la linea

telefonica gratuita seran grabadas y almacenadas.

En los puntos de atencidn a la ciudadania - PAC del Banco, donde:

e Contaran con atencidn especial y preferente de personas con
discapacidad, menores de edad, mujeres embarazadas, adultos
mayores y, en general, personas en estado de indefensién o de

Presencial debilidad manifiesta.

e Para una ordenada atencién, en caso de que el volumen lo
requiera, podra contarse con sistema de turnos, sin perjuicio de
dar atencidn especial y preferente a las personas antes
mencionadas.

Formulario fisico
Fisico

No presencial-Linea
telefénica

Verbal

* Las redes sociales a las cuales estd vinculado el Banco de la Republica (entre ellas, Twitter o Facebook) no se
entienden como canales formales para el recibo de PQR, asi como tampoco las cuentas de correo electrdnico
que no hayan sido establecidas como buzones corporativos para tal fin, ni tampoco los buzones corporativos
previstos con otros fines de acceso especifico.

2.2. Canales especiales de comunicacion: Cuando se hayan establecido canales especiales de
comunicacién para la mejor y pronta atencién de determinados servicios o actividades, las
solicitudes se gestionaran conforme a lo informado para el uso del respectivo canal como:
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e Tramites y servicios del Banco: La informacidn puede consultarse en el sitio web del Banco,
en el siguiente enlace:
https://www.banrep.gov.co/es/transparencia/tramites-y-servicios

e Notificaciones Judiciales: Buzdn exclusivo que estd dispuesto Unicamente para el recibo de
notificaciones por parte de los Organos Judiciales:
https://www.banrep.gov.co/es/notificaciones-judiciales

2.3. Horario de Recepcidn y Fecha de Recibo: En
https://www.banrep.gov.co/es/transparencia/atencion-ciudadania se informan los canales de
ingreso de las PQR, los puntos de atencién a la ciudadania y los respectivos horarios.

Las PQR se entenderan recibidas de acuerdo con el canal de ingreso, asi:

Tipo de Canal Canal Fecha de Recibo*
Formulario En la misma fecha, excepto aquellas recibidas en dias u horas no
Electrdnico habiles, las cuales se entienden recibidas el dia habil
Correo Electroénico inmediatamente siguiente.
Formulario En la fecha en que la comunicacidn se entrega efectivamente en
Fisico Libro de comentarios el Banco y no el dia en que el peticionario la hubiere diligenciado
Comunicacidn escrita o remitido.
No presencial -Linea En la misma fecha en la cual se atienda al peticionario, momento
telefénica en el cual deberd diligenciarse el formulario fisico o el formulario

Verbal

electrénico, segun el caso, con la informacidn verbal que

Presencial suministre el peticionario.

* La fecha de recibo corresponde a aquella en que la PQR es recibida por la Entidad. No obstante, cuando se
emplea un canal tecnoldgico en dias u horas no hdbiles, sin perjuicio de la fecha en que el sistema acuse recibo,
se entiende recibida el dia habil inmediatamente siguiente, para efectos de los términos de la respuesta.

3. Gestion de las PQR

3.1. Radicacion: Las PQR se radicardn en el horario habil de la respectiva oficina receptora y se
clasificaran de acuerdo con su objeto para efectos de realizar el respectivo seguimiento.

Para la radicacién de las PQR a través del formulario electrénico, el peticionario debe indicar el
objeto de esta, de acuerdo con las categorias que contiene el Sistema Informatico de Atencién a
la Ciudadania del Banco de la Republica-SIAC.

3.2. Acuse de recibo por el Banco: Consiste en la constancia dada por el Banco al peticionario
sobre el recibo y radicacién de la PQR, la cual se efectuard en la siguiente forma: M C
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Electronico

Tipo de Medio Medio Acuse de Recibo por el Banco de la Reptblica
La PQR cuenta con acuse de recibo cuando el peticionario reciba de la
Formulario direccidn de correo electrénico
electrénico atencionalciudadano@scd.banrep.gov.co el nimero de radicado y el

Correo Electronico

PIN correspondiente en su cuenta de correo electrénico registrada.

Es necesario que el peticionario haya registrado previamente una
direccién valida de correo electrénico para que pueda recibir el
respectivo acuse de recibo.

Formulario fisico

La PQR cuenta con acuse de recibo cuando el peticionario reciba de la
direccion de correo electrdnico
atencionalciudadano@scd.banrep.gov.co el numero de radicado y el
PIN correspondiente en su cuenta de correo electrdnico registrada. Es
necesario que el peticionario haya registrado una direccion vélida de
correo electrénico (de manera legible) en el formulario para que pueda

Fisico o . -
recibir el respectivo acuse de recibo.
Libro de comentarios | No se efectua acuse de recibo.
La PQR tiene como acuse de recibo el marbete generado por el Sistema
Comunicacion escrita | de Gestion de Correspondencia (SGC) adherido a la copia presentada
por el peticionario en las ventanillas de correspondencia.
L Cuando se trate de una comunicacion verbal presencial o telefonica en
No presencial-Linea s . . L. . .
.. horario habil, se le informard verbalmente al peticionario el respectivo
telefénica . . .
numero de radicado y el PIN para verificar el estado y respuesta de su
Verbal PQR. Adicionalmente, si el peticionario ha dejado un correo
. electrénico, también se le envia el acuse de recibo a dicho correo de la
Presencial

direccion de correo electrénico
atencionalciudadano@scd.banrep.gov.co

3.3. Seguimiento por el peticionario: El peticionario puede hacer seguimiento al estado de su
PQR a través de los canales oficiales de comunicacidn, con base en los datos de radicacion y acuse

de recibo de esta

3.4. Gestion de PQR de Veedurias Ciudadanas: Las solicitudes de Veedurias Ciudadanas se
atenderan de conformidad con el procedimiento general descrito en la presente circular. El Banco
de la Republica hara seguimiento a la gestidn de estas PQR y a las acciones de mejora a que hubiere

lugar, segun el ca

SO.

4. Medio de envio de respuesta, costos de reproduccion, traslados de
PQR y otros aspectos

4.1. Medio de envio de la respuesta:

a) Electrénico: La respuesta de la PQR se enviard al peticionario a su direccién electrénica,
excepto cuando este solicite expresamente recibir las comunicaciones por otro medio
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diferente3.

Cuando el peticionario no especifique el medio de respuesta de preferencia, se respondera
por la via electrdnica a la direccion de correo informada por este.

Las PQR serdn respondidas de manera institucional por el Banco de la Republica desde el
correo electrdnico del Sistema de Atencidn a la Ciudadania
(atencionalciudadano@scd.banrep.gov.co). Por consiguiente, en la respuesta que se envia
a través de dicho sistema figura como remitente el Sistema de Atencién a la Ciudadania
del Banco de la Republica?, e incluye adicionalmente los datos de contacto de dicho
sistema para efectos de aclaraciones o solicitudes adicionales que requiera el Peticionario,
salvo que se trate de PQR sujetas a tramites o canales especiales.

En las respuestas por medio electrdnico, el peticionario podra verificar la autenticidad del
mensaje recibido segln el método o procedimiento informado por el Banco. Las PQR y sus
respuestas seran conservadas de acuerdo con los plazos previstos por la Entidad.

b) Fisico: Si el peticionario solicita la remision de su respuesta de manera fisica, no registré o
informé una cuenta de correo electrénico para recibir la respuesta, esta serd enviada
mediante carta por medio fisico.

c) Verbal presencial: Cuando se trate de comunicacién verbal presencial o por medio de la
linea telefénica gratuita, se dard respuesta por el mismo canal, si es posible, segun la
naturaleza o el tema de esta; en caso contrario, se registrara en el SIAC para efectos de ser
respondida por escrito dentro de la oportunidad legal.

4.2. Pago de costos de reproduccion: Cuando el objeto de la peticidn implique el suministro
de fotocopias, copias, medios magnéticos u otros, o la reproduccién en un formato distinto al
disponible, se informara al peticionario el valor del costo de los mismos para que proceda a su
pago, de acuerdo con los términos y condiciones establecidos y divulgados por el Banco, los cuales
se pueden consultar a través del siguiente enlace: http://www.banrep.gov.co/es/costos-
reproduccion-informacion-solicitada

4.3. Direccidon errada o datos de contacto incompletos: En caso de que la respuesta sea
devuelta por tratarse de una direccion errada, ya sea fisica o electrénica, o por cualquier otra
razén que no sea posible subsanar, el registro de la respuesta quedara en los archivos del Banco,
para que pueda ser entregada cuando el peticionario lo solicite.

4.4. Traslado a otra entidad®: Si el Banco de la Republica no es la entidad competente para dar

Articulo 54. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo; articulo 26 de la Ley 1712
de 2014 y Decreto 1081 de 2015.

Las respuestas se preparan y expiden por las diferentes dreas del Banco de la Republica, de acuerdo con el tema
de que tratan, y acorde con la estructura y funciones de la Entidad.

Articulo 21. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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respuesta, se informara de inmediato al interesado si este actla verbalmente; o dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a su recibo, si obrd por escrito. Dentro del término sefialado, se
remitird la peticién al competente y se enviara copia de la respectiva remisidn al peticionario. En
caso de no existir funcionario competente asi se comunicara.

4.5. Peticiones incompletas y desistimiento tacito®: Cuando haya lugar a la aplicacion del
desistimiento tacito, se seguird el procedimiento previsto en el CPACA que se describe a
continuacion:

e Si se constata que la PQR ya radicada estd incompleta o que el peticionario debe realizar
una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decisidon de fondo, y que la
actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, se requerira al peticionario dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacidn para que la complete en el término
maximo de un (1) mes.

e A partir del dia habil siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes
requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion.

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

e Vencidos los términos antes sefalados sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, se decretara el desistimiento y el archivo del expediente mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Unicamente
procede recurso de reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

4.6. Desistimiento expreso’: El peticionario puede desistir en cualquier tiempo de su peticion,
sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los
requisitos legales.

4.7. Peticidn es irrespetuosas, oscuras o reiterativas® Toda peticion debe ser respetuosa so
pena de rechazo.

Sélo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticidn esta se devolverad al peticionario
para que la corrija o aclare, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes.

En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.
En ningln caso se devolvera la peticidon que se considere inadecuada o incompleta.

En caso de una peticidn reiterativa y ya resuelta, la Entidad podrd remitirse a las respuestas

6 Articulo 17. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Articulo 18. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Articulo 17. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

7
8
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anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren

negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticidn se subsane.

5. Términos para dar respuesta

5.1. Término general: Salvo norma legal especial, toda peticién debe resolverse dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de recibo de la comunicacion en la Entidad, salvo
las que se mencionan en el siguiente numeral.

El término general se aplica también en el caso de denuncias de actos de corrupcidn.

5.2. Términos especiales:

Peticion

Término especial para dar respuesta

Peticiones de documentos y de
informacion

Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de recibo de Ila
comunicacién en la Entidad.

Peticiones sobre informacién
gue reposa en bases de datos

En un término maximo de diez (10) dias habiles contados a partir de la fecha
de recibo de la comunicacién en la Entidad®.

Peticiones de autoridades
judiciales o entidades publicas

En el plazo que se sefiale en la respectiva comunicacion o el que fije para cada
caso particular la correspondiente disposicidn legal aplicable. En su defecto,
deberan responderse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes al de la
fecha de recibo de la comunicacidon en la Entidad.

Solicitudes del Congreso de la
Republica®

Las solicitudes de informes deben atenderse dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes al de su recibo, y las solicitudes de documentos, dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes.

Peticiones previas a la Accién
Cumplimiento

Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la presentacion de la
respectiva solicitud para reclamar el cumplimiento de normas con fuerza de
Ley o de actos administrativos que deben presentarse de manera previa a una
Accién de Cumplimiento.

Peticiones para el
reconocimiento de un derecho
fundamental o por razones de
salud o de seguridad personal®!

Se darad atencidn prioritaria cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio
irremediable al peticionario, quien debera 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 integridad del destinatario de la medida solicitada, se adoptaran de
inmediato las medias de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin
perjuicio del tramite que deba darse a la peticion.

Peticiones de periodistas'?

Si la peticion la realiza un periodista para el ejercicio de su actividad, se
tramitara preferencialmente.

Consultas

Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes al de la fecha de recibo de la
comunicacién en la Entidad.

%  Ley 1581 de 2012, articulo 14.

10 Ley 52de 1992, articulos 258 y 260.
11 Articulo 20. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
12 Articulo 20. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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5.3. Extension excepcional del término para dar respuesta'?: Cuando excepcionalmente no
fuere posible resolver una peticion en los plazos legales sefialados, se informard de esta
circunstancia al peticionario, antes del vencimiento del término sefalado en la ley (segun el tipo
de peticion), expresando los motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en el
gue se resolverd o dard respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

5.4. Fecha de respuesta: Se considerara que se ha dado respuestay, por ende, gestionado una
PQR, cuando se remite la respuesta al peticionario segln el medio de envio empleado, asi:

a) Electrénico: Cuando el mensaje es remitido desde el Sistema de Atencion a la Ciudadania
(atencionalciudadano@scd.banrep.gov.co) en la misma fecha el peticionario puede
acceder a la respuesta.

b) Fisico: Cuando la comunicacién de respuesta es entregada para su despacho al servicio de
mensajeria contratada, la fecha de respuesta serd la que conste en la guia o planilla
respectiva de distribucion al peticionario. Cuando la entrega sea realizada directamente
por el Banco, se entendera dada la respuesta en la fecha que conste en la respectiva
prueba de entrega.

6. Excepciones de acceso a la informacion

Se podra restringir el acceso a la informacidn en los casos autorizados por la Constitucion Politica
y la Ley, conforme a lo previsto en la Ley 1712 de 2014 (articulos 18 y 19), el Decreto 1081 de
2015, el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA) y
normas complementarias, por tratarse de:

a) Informacién publica clasificada: Es aquella que pertenece al ambito propio, particular y
privado o semiprivado de una persona natural o juridica, siempre que su acceso pudiera
causar un dafio a: (i) el derecho de toda persona a la intimidad; (ii) el derecho de toda
persona a la vida, la salud o la seguridad y (iii) los secretos comerciales, industriales y
profesionales.

b) Informacion publica reservada: Es |la exceptuada por dafio a los intereses publicos, en las
siguientes circunstancias: (i) la defensa y seguridad nacional; (ii) la seguridad publica; (iii)
las relaciones internacionales; (iv) la prevencion, investigacion y persecucién de los delitos
y las faltas disciplinarias, mientras que no se haga efectiva la medida de aseguramiento o
se formule pliego de cargos, segun el caso; (v) el debido proceso y la igualdad de las partes
en los procesos judiciales; (vi) la administracion efectiva de la justicia; (vii) los derechos de
lainfancia y la adolescencia; (viii) la estabilidad macroecondmica y financiera del pais y (ix)
la salud publica.

13 Articulo 14, paragrafo. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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La excepcion prevista para informacién que afecta la estabilidad macroecondmica vy
financiera incluye, entre otras circunstancias, aquella que: (i) puede afectar la estabilidad
de la economia o los mercados; la eficacia de la politica macroecondmica o financiera, o el
cumplimiento de las funciones de entidades que, como el Banco de la Republica, tienen a
su cargo el disefio e implementacion de dichas politicas; (ii) estad relacionada con las
labores de supervisién necesarias para garantizar la estabilidad del sistema financiero y la
confianza del publico en el mismo.

También se exceptuan los documentos que contengan las opiniones o puntos de vista que
formen parte de procesos deliberativos.

c) Excepciones contempladas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo'*: S6lo tendran caracter reservado las informaciones vy
documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion Politica o la ley, y en
especial: (i) Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales; (ii) Las instrucciones
en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas; (iii) Los que involucren derechos
a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas de vida, |a 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; (iv) 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 valoraciéon de los activos de la Nacién. Estos
documentos e informaciones estardn sometidos a reserva por un término de seis (6) meses
contados a partir de la realizacidn de la respectiva operacion; (v) Los datos referentes a la
informacion financiera y comercial, en los términos de la Ley Estatutaria 1266 de 2008; (vi)
Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de las
empresas publicas de servicios publicos; (vii) Los amparados por el secreto profesional; vy,
(viii) Los datos genéticos humanos.

d) Inaplicabilidad de las excepciones a otra autoridad o entidad publica'®: 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, lo 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 anterior.

Para el efecto, se efectuara la verificacién que corresponda respecto de las facultades que
se invocan como sustento de la solicitud y la competencia de quien la presenta.

14 Articulo 24. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
15 Articulo 27. Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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7. Proteccion de datos personales - Habeas Data

7.1. Peticiones de informacién personal: Las peticiones de documentos o informaciéon que
pertenece en forma individual y privada a terceras personas, protegida por el articulo 15 de la
Constitucién Politica que consagra el derecho a la intimidad y el “habeas data”?'®, se atenderan,
conforme a los principios de legalidad, libertad, finalidad, circulacién restringida vy
confidencialidad, entre otros.

A la mencionada informacion sélo puede acceder: (i) el propio titular de la informacién, quien debe
acreditar su identidad, o la persona debidamente autorizada por éste, su representante o
apoderado, previa acreditaciéon de la autorizacién, representacion o apoderamiento, segun el
caso; (ii) los causahabientes (herederos) del titular de la informacion, quienes deberdn acreditar
tal calidad; (iii) las entidades publicas o administrativas que lo soliciten para el debido ejercicio de
sus funciones constitucionales o legales o las autoridades judiciales mediante orden judicial; (iv)
otras personas autorizadas por la Ley o las demas normas legales reglamentarias.

7.2. Reclamos- Informacién en bases de datos: Cuando el titular o sus causahabientes considere
que la informacién suya que reposa en una base de datos debe ser objeto de correccion,
actualizacidn o supresion, o cuando advierta el presunto incumplimiento de los deberes previstos
en la Ley, puede presentar reclamo, el cual serd tramitado conforme a las normas que lo regulan?’.
A continuacion, se resumen los principales aspectos, asi:

a) El término maximo para atender el reclamo serd de quince (15) dias hdbiles contados a
partir del dia siguiente a la fecha de su recibo.

b) Cuando no sea posible atender el reclamo en dicho término, se le informara al reclamante
los motivos de la demoray la fecha en que se atenderd su reclamo, la cual en ningun caso
podra ser superior a los ocho (8) dias habiles siguientes al vencimiento del primer término.

c) Recibido el reclamo completo, mientras se resuelve, se incluird en la base de datos una
leyenda que diga “reclamo en tramite” y el motivo o naturaleza del mismo, en un término
no mayor a dos (2) dias habiles, la cual se mantendra hasta que el reclamo sea decidido.

d) Si el reclamo resulta incompleto, se debe requerir al reclamante dentro de los cinco (5)
dias siguientes a la recepcién del reclamo para que subsane las fallas. Si el reclamante no
presenta la informacion requerida, en el plazo legal previsto'®, se entenderd que ha
desistido del reclamo.

16 |ey 1581 de 2012 -Estatutaria General de Proteccién de Datos Personales- y Ley 1266 de 2008 -Estatutaria de
Habeas Data Financiero, Crediticio, Comercial y de Servicios-.

17" Ley 1581 de 2012 o Ley 1266 de 2008 modificada por la Ley 2157 de 2021, segun el caso.

18 Dos (2) meses o un mes, segun se trate de la Ley 1581 de 2012 o de la Ley 1266 de 2008 modificada por la Ley 2157
de 2021, respectivamente.
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e) Siserecibe unreclamo respecto de una base de datos cuya administraciéon no corresponde
al Banco de la Republica, se debe dar traslado a la entidad que corresponda en un término
maximo de dos (2) dias habiles e informar de la situacién al peticionario.

7.3. Proteccion de datos personales de los peticionarios: Los datos personales que los
peticionarios suministren al Banco de la Republica con ocasién de la presentacion del derecho de
peticién serdn tratados como informacidn clasificada por encontrarse protegidos por los derechos
fundamentales de intimidad y Habeas Data. El tratamiento de los datos personales se efectuard
atendiendo a los deberes y principios del régimen de protecciéon de datos personales (Ley 1581
de 2012, Ley 1266 de 2008 modificada por la Ley 2157 de 2022, Decreto 1074 de 2015), y
conforme a la politica de tratamiento de datos personales contenida en el Anexo de la presente
circular.

8. Denuncias

El Banco de la Republica gestionard las denuncias que le sean presentadas con el objeto de
promover la “cultura de prevencion, deteccion y respuesta basada en el principio de cero tolerancia
ante actos ilicitos y situaciones de fraude”'® y dar cumplimiento al deber que le asiste a los
servidores publicos de “recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los
ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de la funcién administrativa del Estado”?°.

Los usuarios, proveedores, contratistas, empleados y, en general, cualquier ciudadano que
descubra o sospeche fundadamente sobre la existencia de algunas de las practicas antes descritas
podran denunciarlas a través de los canales oficiales de comunicacion que se dispongan en la
pagina web del Banco.

Para facilitar las investigaciones es importante suministrar de buena fe informacién verdadera y
precisa. Cuanto mas especifica sea la informacidon que se suministre, de mejor manera podran
desarrollarse las indagaciones e investigaciones internas relacionadas con la denuncia. Por
consiguiente, se considera necesario proporcionar informacion basica como quién, qué, cémo,
dénde, cuando vy, en lo posible, incluir detalles tales como documentos probatorios y nombres de
testigos.

La regla general consiste en que la persona que presente una denuncia manifieste debidamente
su identificacién, y como excepciéon se establece la posibilidad de que se presenten denuncias
anonimas cuando exista una justificacidon seria del peticionario para mantener la reserva de su
identidad o cuando, sin necesidad de tal justificacion, la peticién ofrezca elementos que la hagan
seria, creible y consistente, de manera que los derechos o situaciones involucradas en ella deben
ser objeto de una actuacion por parte del Banco de la Republica. Aunque las denuncias andnimas

19 Estrategia Antifraude del Banco de la Republica.

20 ey 1952 de 2019 -Cédigo General Disciplinario-, articulo 38, numeral 35.
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suelen ser mas dificiles de tramitar, si se presentan en esa forma se les dara tramite. Si el
denunciante opta por dar su nombre, pero desea que se mantenga en reserva, el Banco la tratara
de manera confidencial y se reservara su identidad. En caso de que el denunciante sea un
funcionario de la Entidad, se tomardan las medidas administrativas a que haya lugar para preservar
el entorno laboral.

La respectiva respuesta se entiende sin perjuicio de los tramites o gestiones que deban realizarse
para dar solucion a la situacidon planteada en la denuncia, dentro de los cuales se incluyen los
siguientes: (i) Investigacion Disciplinaria: La Seccién de Instruccién Disciplinaria es el area
encargada de adelantar las investigaciones por comportamientos descritos como falta en el Codigo
General Disciplinario, mientras que la Unidad de Control Disciplinario Interno se encarga de
sancionar disciplinariamente a los responsables de dichos comportamientos. (ii) Medidas
administrativas: Como fortalecer el Sistema de Control Interno y divulgar las recomendaciones a
que haya lugar; fortalecer la Estrategia Antifraude para prevenir conductas similares en el futuro;
estudiar las causas que provocaron el fraude; realizar las actuaciones necesarias para recuperar
los respectivos fondos o bienes, segun el caso.

9. Informes estadisticos de gestion de PQR

a) Informe estadistico de PQR: El Banco de la Republica publica trimestralmente en su sitio
Web un informe estadistico de las PQR recibidas y gestionadas, segin lo establece la
normatividad vigente.

b) Informe estadistico de PQR de Veedurias Ciudadanas: El Banco de la Republica publica un
informe anual que consolida las PQR recibidas y gestionadas presentadas por Veedurias
Ciudadanas, segun lo establece la normatividad vigente.

Estos informes se publicardn en la seccién de transparencia del portal corporativo del
Banco, acorde con lo establecido en el Esquema de Publicacion de Informacién (EPI).

10. Informacion Adicional

El Sistema de Atencién a la Ciudadania es gestionado por la Direccién General de Gestion de
Informacién del Banco de la Republica. Para obtener informacidn adicional sobre la gestién de las
PQR en dicho sistema puede consultar la pagina web del Banco - Atencién a la ciudadania:
https://www.banrep.gov.co/es/transparencia/atencion-ciudadania.
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ANEXO 1

ANEXO 1
POLITICA DE TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

En cumplimiento del régimen de proteccién de datos personales (Ley 1266 de 2008, Ley 1581 de
2012, Decreto 1074 de 2015 y demds normas que los modifiquen, complementen o sustituyan),
el BANCO DE LA REPUBLICA informa su politica sobre el tratamiento de los datos personales
suministrados por los usuarios del Sistema de Atencién a la Ciudadania.

Datos Generales - Responsable: BANCO DE LA REPUBLICA, NIT No. 8600052167, Oficina Principal:
Bogotd D.C. Contacto: A través del Sistema de Atencién a la Ciudadania (SAC): puntos de atencién
presencial, Centro de atencidn telefénica (Linea gratuita nacional: 01 8000 911745), atencidn via
web. Para mayor informacion, consulte la pagina Web del Banco de la Republica en la seccién
“Atencion a la Ciudadania”.

Finalidad del tratamiento: Los datos asi suministrados al BANCO DE LA REPUBLICA seran objeto
de tratamiento (recoleccién, almacenamiento, uso, circulacién o supresién) con la finalidad de
adelantar los tramites necesarios para la atencidn y gestidon de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias de actos de corrupcion (todas ellas agrupadas bajo la
denominacién de PQR), lo cual incluird la comunicacién del resultado de la gestidn realizada y
demads actividades que se ejecuten en el marco del Sistema de Atencién a la Ciudadania,
incluyendo la construccidn de indicadores y estadisticas para el seguimiento y control de la
prestacidn de dichos servicios y los que competen a la Entidad, los controles de ley, asi como para
dar cumplimiento a sus demas funciones constitucionales y legales.

El Banco de la Republica esta comprometido con la seguridad y proteccién de los datos personales
de que es responsable, y sus sistemas de gestién para manejo de informacién cuentan con las
certificaciones vigentes 1SO 9001 e ISO/IEC 27001, esta ultima referida a la seguridad de la
informacién. De esta manera, buena parte de las politicas y estandares del sistema de gestion de
la informacién de la Entidad estan enfocadas a proteger la confidencialidad de la informacidn; por
ello, dispositivos de control de acceso y/o autenticacion a la red, software para manejar niveles
de autorizacidn, monitorear la actividad en los sistemas y registro de estas actividades, son
algunos de los mecanismos que soportan estas politicas y estandares. La conservacidon de los
documentos e informacién se efectia en cumplimiento y dentro de los términos sefialados en el
articulo 55 de la Ley 31 de 1992.

Ejercicio de los derechos de los titulares de los datos personales: Los titulares de los datos
personales, podran acceder, conocer, actualizar y rectificar dichos datos; ser informados sobre el
uso dado a los mismos; presentar consultas y reclamos sobre el manejo de dichos datos; revocar
la autorizacion o solicitar la supresion de sus datos, en los casos en que sea procedente, y los
demas derechos que le confiere la Ley. Para ejercer tales derechos podra emplear los mecanismos
de contacto antes mencionados. Los procedimientos y términos para la atencién de consultas,
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ANEXO 1

reclamos y demas peticiones referidas al ejercicio del derecho de habeas data seguiran lo

dispuesto en la Ley 1266 de 2008 y los principios sobre proteccion de datos contemplados en la
Ley 1581 de 2012.

Politicas o lineamientos generales de tratamiento de los datos personales: Puede consultarse en
la pagina web del BANCO DE LA REPUBLICA https://www.banrep.gov.co/es/proteccion-datos-
personales, en la seccion “Politicas y lineamientos generales de proteccion de datos personales”.

Fecha de entrada en vigencia: La fecha de publicacion de la presente novedad.

(ESPACIO DISPONIBLE)
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