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Apreciados sefiores:

La presente Circular Externa Operativa y de Servicios reemplaza en su totalidad la Circular
Reglamentaria Externa DCEF - 355 del 29 de julio de 2015, comespondiente al Asunto 2:
“SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO?”, correspondiente al Manual del Departamento
de Comunicacion y de Educacion Econdmica y Financiera.

Mediante la presenta modificacion se destaca:

Tomar la nueva denominacion aprobada por el Consejo de Administracion del Banco de la

Republica para las Circulares Externas cuyo objetivo sea la reglamentacion operativa del

Banco y de las condiciones de los servicios que presta a particulares y entidades externas, las v
cuales en adelante se denominaran CIRCULARES EXTERNAS OPERATIVAS Y DE
SERVICIOS.

Cabe anotar que todas las referencias que hagan las circulares reglamentarias externas e
internas vigentes del Banco de la Republica a la Circular Reglamentaria Externa DCEF - 355
del 29 de julio de 2015, correspondiente al Asunto 2: “SISTEMA DE ATENCION AL
CIUDADANO?”, del Manual del Departamento de Comunicacion y de Educacion Econdmica
y Financiera, se entenderan efectuadas a la nueva Circular Externa Operativa y de Servicio
DCEF-355.

Atentamente,
\ .
<
/i -
\\ V (CW\ Moo, ded Rilay EFUarve
JUAN JOSE ECHAVARRIA SOTO MARIA DEL PILAR ESGUERRA UMANA

Gerente General Directora Departamento de Comunicacion y
de Educacion Econdmica y Financiera
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1. ASPECTOS GENERALES DEL SISTEMA DI ATENCION AL CIUDADANO.
1. Definicidn

El Sistema de Atencion al Ciudadano cs el conjunto de politicas, normas, actividades, canales
de comunicacion o medios de ingreso y herramientas tecnoldgicas que permiten, de manera
integrada, unificada y medible, la comunicacion entre la ciudadania y el Banco de ta Republica, en
relacion con su informacion, funciones, servicios y actuaciones.

Lo anterior, en desarrolio de las politicas de interaccion con la ciudadania, mejoramiento continuo,
transparencia y prevencion de la corrupceion, gestion oportuna, racionalizacion de tramites vy
colaboracién institucional, de acuerdo con la legislacion vigente aplicable al Banco de la Repiiblica,
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 19932,
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2. Alcance

Ll presente documento contiene los canales de comunicacién y aspectos generales para ¢l
recibo, radicacion y respuesta oportuna de las comunicaciones recibidas por el Banco de la
Republica en ejercicio del derecho de peticién, de acceso a la informacion publica y la proteccion
de datos personales.

Por consiguiente, incluye peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, denuncias de
actos de corrupeion, (todas ellas agrupadas en adelante como PQR), y las comunicaciones
recibidas de otras entidades del Estado.

3. Canales oficiales de comunicacién y horarios habiles de atencion

El Banco de la Repiblica tiene disponibles canales oficiales de comunicacién para la recepeion
de PQR, los cuales constituyen los medios idoneos para la presentacién de las mismas. En todo
caso, se propende por el desarrollo y promocidén del uso de los medios electronicos de manera
preferente. En la pagina web de la Entidad hup:/www.banrep.gov.co/atencion-ciudadano se
informan los diferentes canales oficiales de comunicacion.

Asimismo, en la pagina web hitp://www.banrep.gov.co/es/-el-banco, en el vinculo “Ddnde
estamos” se scflalan los horarios habiles de atencidn, de acuerdo con el canal oficial de
comunicacion a emplear por el peticionario.

' Publicada en el Diario Oficial No. 40707 del 4 de enero de 1993,
2 Publicado en ¢l Diario Oficial No. 41142 del 17 de diciembre de 1993,
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En todo caso, la informacion general del Banco de la Republica relacionada con su mision,
funciones, servicios, trdmites, estructura organizacional, supervision, vigilancia y control,
normatividad, presupuesto ¢ informacién financiera, contratacién, buenas practicas de
transparencia, y acceso a la informacion, se encuentra disponible en la pagina web de la Entidad, en
la cual ademds se indican los distintos mecanismos a través de los cuales [a Entidad difunde la
informacién de interés pablico.

A continuacion se relacionan os canales oficiales de comunicacion:

3.1 Formulario electrénico: A través del formulario electronico pueden presentarse PQR
ingresando para el efecto una determinada informacion bésica. Dicho formulario se encuentra
disponible en la pdgina web www.banrep.gov.co, en el vinculo: “Arencion al
Ciudadano”, ingresando a la pestafla “Atencion vie Web”. Esta opcidén le permite al
peticionario acceder virtualmente al Sistema Informético de Atencidn al Ciudadano del
Banco de la Republica- SIAC.

3.2  Formulario fisico: A través del formulario fisico pueden presentarse PQR en horario
habil, consignando para el efecto una determinada informacion basica. Dicho formulario se
encuentra disponible en los puntos de atencion al ciudadano, ubicados en las Sucursales vy
Agencias Culturales del Banco de la Republica a nivel nacional. Asi mismo, esta disponible en
los puntos de informacidén y donde existan buzones fisicos para el efecto.

3.3  Comunicacién verbal o presencial: E] Banco de la Republica cuenta con varios puntos de
atencion al publico para solicitar orientacién e informacion general de la Entidad y presentar
PQR de forma verbal en los horarios habiles previamente definidos para el efecto.

3.4  Linea Telefénica Gratuita: La linea telefonica gratuita nacional (01-8000-911745) estd
dispuesta para brindar orientacion e informacién general de la Entidad y recibir PQR en horario
habil. En horas y dias no habiles esta linea indica los diferentes medios y horarios para obtener
informacion y recibir PQR. Las llamadas recibidas podran ser grabadas o monitoreadas para
verificar la calidad del servicio.

3.5 Comunicacion escrita: Las PQR podran ser presentadas mediante comunicacién escrita
radicada en las ventanillas de correspondencia en los horarios hédbiles definidos, o enviada por
correo fisico, postal o via fax en la linea telefonica (571) 2861686.

3.6 Canales y procedimientos especiales de comunicacién: Para aquellas funciones,
tramites o servicios respecto de los cuales el Banco de la Republica cuenta con reglamentaciones
y canales especialmente establecidos para recibir y atender comunicaciones, solicitudes vy
peticiones, estas se tramitaran a través de dichos procedimientos y mecanismos especiales.

Tal es el caso de los servicios bibliotecarios y culturales; cambio de billetes y monedas; los
servicios electrénicos que presta la Entidad (como atencidn de incidentes, inconsistencias o
errores  operativos o iécnicos del servicio, creacién de usuarios, acceso a nuevas
funcionalidades, entre otros, en desarrollo de los sistemas CUD, DCV, SEN, CENIT, SEBRA y
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PKI CA BANREP); asf como de los trdmites y procedimientos relacionados con las operaciones
cambiarias y el registro de inversiones internacionales (come el registro de inversiones y
cuentas de compensacion y operaciones del Sistema Estadistico Cambiario).

Iin todo caso, si Hegaren a presentarse quejas o reclamos sobre el adecuado cumplimiento de las
funciones, tramites, la prestacion de los servicios o denuncias sobre actos de corrupeion, ¢éstos
se gestionardn como PQR en la forma prevista en la presente circular.

El Banco de la Repuiblica podrd establecer otros canales y procedimientos especiales de
comunicacion.

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

4. Tramite general para la gestion de PQR

4.1 Fecha de recibo: Corresponde a aquella en que la PQR es recibida por la Entidad. No
obstante, cuando se emplea un medio tecnologico (Formulario electrénico, correo electronico o
fax) en dias u horas no habiles, sin perjuicio de la fecha en que el sistema acuse recibo, para
efectos de Jos términos para responder se entiende recibida ¢l dia habil inmediatamente
siguiente.

4.2 Contenido: Toda peticion deberd contener: (i) la designacion de la autoridad a la que se
dirige, en este caso ¢l 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 direccién donde recibira
correspondencia, lo cual puede incluir un nimero de fax o direccidn electronica; (iii) el objeto de
la peticion; (vi) la firma del peticionario cuando fuere el caso; (v) las razones en que se
fundamenta su peticion.

4.3  Radicacién: Il Banco de la Republica radicard las PQR en el horario habil de [a
respectiva dependencia receptora y las clasificara de acuerdo con su objeto para efectos
de realizar el respectivo seguimiento y generar las estadisticas que se requieran.

Para tal efecto, cuando la PQR contenga simultaneamente distintos objetos o fines (como
una peticidén, una queja o una denuncia, entre otras), se clasificara bajo una denominacion
de acuerdo con el siguiente orden: derecho de peticidn, denuncia, queja, reclamo, sugerencia y
felicitacion.

Para la radicacion de las PQR a través del formulario electronico, el peticionario debe indicar ¢l
objeto de la misma de acuerdo con las categorias que contiene el SIAC.
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4.4 Acuse de recibo: Consiste en la constancia inicial dada al peticionario sobre ¢l recibo y
radicacion de la PQR, Ia cual se efectuard en la siguiente forma:

2 POR mediante formulario fisico o comunicacion escrita: FEn los puntos de
atencion al ciudadano o en las ventanillas de correspondencia, segin ¢l caso, se dejara
constancia de recibido en la copia que presente el peticionario, ya sea mediante marbete
de radicacion adherido a la comunicacion, si el sistema disponible asi lo permite, o
manualmente, incluyendo la fecha, hora y el respectivo nimero de radicacion, asi como el
namero y clase de documentos recibidos, y el medio por el cual se recibieron. Dicha copia
tiene el mismo valor que el original y se devolverd al peticionario a través de cualquier
medio iddneo.

B PQR por medio electrénico, comunicacién verbal presencial o por medio de la
linea teleféonica gratuita: Es necesario que el peticionario informe una direccién valida
de correo electronico para remitir el respectivo acuse de recibo.

4.5 Seguimiento: El peticionario puede hacer seguimiento al estado de su PQR a través de los
canales oficiales de comunicacién, con base en fos datos de radicacion y acuse de recibo de la

L/ misma.

j En el caso de PQR presentada a través de Formulario Electronico, el peticionario puede
@ consultar el estado de su solicitud y la respuesta a la misma ingresando al SIAC, con el usuario y
Q' la contrasefia previamente asignados.

5. Tramites de Respuesta

5.1 Comunicacion verbal presencial o por medio de la linea telefonica gratuita: Se dara
respuesta a la PQR por el mismo canal, si es posible, segiin la naturaleza o el tema de la misma;
en caso contrario, se registrara en el SIAC para efectos de ser respondida por escrito.

5.2 Correo eleetrénico: Se dard respuesta mediante un mensaje de correo si se cuenta con
la direccion electrénica registrada o suministrada por el peticionario.

5.3  Direccion fisica: Si el peticionario no registré o informé una cuenta de correo
electrénico para recibir la respuesta o el Banco de la Republica considera que a pesar de
contar con dicha informacion la respuesta debe remitirse fisicamente, ésta serd enviada mediante

carta.

3.4 Pago de costos de reproduccion: Cuando el objeto de la peticién implique el suministro de
fotocopias, copias, medios magnéticos u otros, o la reproduccién en un formato distinto al
disponible, el Banco de la Reptiblica informara al peticionario el valor del costo de los mismos
para que proceda a su pago, de acuerdo con los valores establecidos y divulgados por la Entidad
en su pagina web.
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5.5 Direccion errada: En caso de que la respuesta sea devuelta por fratarse de una direccion
errada, ya sea fisica o electronica, o cualquier otra razén gue no sea posible subsanar,
el registro de la respuesta quedard en los archivos del Banco, para que pueda ser entregada
cuando el peticionario lo solicite.

Lo anterior sin perjuicio de la posibilidad con que cuenta el peticionario de indagar por el tramite
y respuesta a su PQR, a través de los canales oficiales de comunicacion,

5.6  Traslado a otra entidad: Si el Banco de la Republica no es la entidad competente para dar
respuesta, informara de inmediato al interesado si éste actta verbalmente; si actGia por escrito, el
Banco remitira la PQR directamente a la entidad que considere sea competente, dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a su recibo. Dentro del mismo término, se informara al
peticionario sobre dicho traslado por medio de una comunicacion, electronica o fisica, segin ¢l
caso, con la cual enviara copia de la respectiva remision, En caso de no existir funcionario o
entidad compelente asi se comunicara. RC%UCW‘;

5.7  Peticiones con documentacion o informacién incompleta: Si s¢ constata que la POQR
estd incompleta o que el peticionario debe realizar una gesiion a su cargo necesarta para
adoptar una decisién de fondo, para efectos de darle el tramite correspondiente de acuerdo
con el objeto de la misma, y en caso de que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la
ley, se requerira al interesado 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 de la fecha de
recepeidn de dicho requerimiento por parte del peticionario.

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

En ningin caso se rechazard la peticidn por motivos de fundamentacion inadecuada o
incompleta.

5.8  Desistimiento: Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud cuando no
satisfaga el requerimiento de documentacion o informacién adicional solicitada por el Banco,
salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

El Banco de la Republica enviara una comunicacién al peticionario sefialando la ocurrencia del
desistimiento y que, como consecuencia, se ha dispuesto el archivo del correspondiente tramite,
¢ informando que contra dicha decisién procede el recurso de reposicion.

Por su parte, 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.

5.9  Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas: Toda peticion debe ser respetuosa; en
caso de que no lo sea, podra rechazarse.
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Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de una peticidn, ésta serd devuclia al
peticionario, para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su
recepcion. En caso de que la peticion no sea corregida o aclarada se procedera a su archivo. En
ningin caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

En caso de una peticion reiterativa y ya resuelta, el Banco podrd 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 peticién ello se subsane.

5.10  Peticiones andilogas de informacion: Cuando mds de diez (10) personas formulen
peticiones de informacion andlogas, respecto de informacion publica no sometida a una
excepeién de clasificacion o reserva, esto es, de interés general o de consulta, se procederd a
publicar Ia respectiva informacion de manera proactiva en la pagina web de la Entidad, dentro de
los treinta (30) dias siguientes a la Gltima solicitud que se haya recibido, sin perjuicio de la
respuesta que corresponda a los respectivos peticionarios.

t/ 6. Fecha de respuesta

5“0‘\ Se considerard que se ha dado respuesta y por ende, gestionado una PQR, cuando se remite Ia

(/39)3 respuesta al peticionario segiin el medio de envio empleado, asi:
Ny a) Mensaje de correo electrénico: Cuando el mensaje sale del sistema o plataforma

informatica del Banco de la Repiblica.

b) Comunicacién escrita: Cuando la comunicacion de respuesta es entregada para su
despacho al servicio de mensajeria contratada, la fecha de respuesta sera la que conste
en la guia o planilia 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. Si el envio de la respuesta se realiza mediante
transmision con equipo de fax se entenderd entregada en la fecha que indique el
respectivo reporte de actividad (con transmisién OK),

7. Indicadores

El Banco de la Repuiblica publicard en su pagina web un informe estadistico de las PQR recibidas,
segun lo establezca la normatividad vigente para el efecto.

II. ASPECTOS LEGALES DEL SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO.

El presente capitulo tiene por objeto unificar, divulgar y facilitar la practica y aplicacion de las
normas y procedimientos relacionados con el tramite de las PQR, teniendo en cuenta que su
formulacion constituye el ejercicio del derecho de peticién previsto en las normas sobre la



. ! o Hoja 2 -7
CIRCULAR EXTERNA OPERATIVA Y DE SERVICIOS — o

DCEF - 355

01 FES 701

Fecha:

ASUNTO 2: SISTEMA DE ATENCION AL CIUDADANO

materia.

1. Aspectos generales del derecho de peticion

Il derecho de peticion es un derecho fundamental que pretende la resolucidn pronta, completa y
de fondo, de las solicitudes que presentan las personas a las autoridades por motivos de interés
general o particular.

Mediante el ejercicio del derecho de peticion puede solicitarse el reconocimiento de un derecho,
la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucion de una  situacion  juridica, la
prestacion de un servicio, pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias, reclamos e interponer recursos, entre otras actuaciones.

Por consiguiente, el derecho de peticion comprende las solicitudes elevadas por cualquier persona,

publica o privada, natural o juridica, nacional o extranjera, independientemente de: (i) que en ellas

J/'/‘LSC mencione expresamente que se realizan en ejercicio del derecho de peticion; (i) la forma y

@@% el medio que se emplee para su presentacion; y, (iii) la materia de que traten, por e¢jemplo,
que contengan una peticion general, particular, una queja, una consulta o un reclamo.

Para tal efecto, se resumen las siguientes definiciones como guia:

a) Peticion de informacién y suministro ¢ examen de documentos: Es la solicitud para
que se brinde informacion o datos, se expida una certificacion, o para que suministren
copias o fotocopias de documentos que reposan en los archivos del Banco de la Republica,
previo el pago por parte del peticionario del costo de las copias solicitadas a que haya
Jugar, de acuerdo con las tarifas previamente establecidas por la Entidad. Asi mismo,
imcluye el examen de documentos, en horario habil, y previa autorizacién del funcionario
competente de Ia respectiva dependencia.

b) Peticiéon para realizar una actuacién: Es la solicitud para que se adopte una decision o
se produzca una actuacion, bien sea de interés general o en interés particular.

¢) Consulta: Es la solicitud para obtener un parecer, dictamen u opinidén relacionado con
temas juridicos o téenicos a cargo de la Entidad y cuya respuesta se emite a través de un
concepto, el cual no es de obligatorio cumplimiento o gjecucion.

d) Sugerencia: Es un consejo o propuesta que se formula generalmente para el
mejoramiento de los servicios de la Entidad.

¢) Queja o Reclamo: Es la manifestacion de inconformidad, protesta o insatisfaccion
con respecto al cumplimiento de una funcién o servicio de la Entidad o a la conducta o
proceder de un empleado en cumplimiento de las funciones o servicios a su cargo. También
puede incluir la exigencia, reivindicacién o demanda de una solucion, ya sea por motivo de
mterés general o particular.
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f) Denuncia de actos de corrupecion: Es la informacién que se suministra sobre la
presunta existencia de un hecho delictuoso relacionado con la conducta o proceder de un
empleado o contratista en cumplimiento de las funciones o servicios a su cargo.

2. Términos para dar respuesta

2.1, Término general: Salvo norma legal especial, toda peticion debe resolverse por escrito
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de recibo de la comunicacién por
parte de la Entidad, con excepcion de las que se enumeran a continuacion, las cuales estan
sujetas al término especial alli previsto.

2.2, Términos especiales para dar respuesta:

2.2.1. Peticiones de informacién y suministro o examen de documentos: Deben
responderse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de recibo de la
comunicacién en la Entidad. Sin embargo, st el Banco no da respuesta dentro de dicho
término, se entendera aceptada la solicitud del peticionario y el Banco no podra negar la
entrega de los documentos requeridos. En consecuencia, deberan entregarse las copias de
dichos documentos dentro de los tres (3} dias habiles siguientes.

2.2.2 Peticiones sobre informacion personal que reposa en bases de dates/archives: Cuando
el peticionario solicite informacion personal suya que repose en bases de datos/archivos
que maneja el Banco de la Republica, la peticion debe ser atendida en un término maximo
de diez (10) dias hébiles contados a partir de la fecha de recibo de la misma.’

Cuando no sea posible atender la peticion dentro dicho término, se informard al interesado,
expresando los motivos de la demora y sefialando la fecha en que se atendera dicha
peticion, la cual en ningin caso podra superar los cinco (5) dias habiles siguientes al
vencimiento del primer término.

2.2.3 Peticiones para ¢l reconocimiento de un derecho fundamental o de personas en
estado de indefensién o debilidad: Sin perjuicio de los términos antes sefialados, debe
darse atencion prioritaria y responder con la mayor brevedad las peticiones que tengan por
objeto el reconocimiento de un derecho fundamental cuando se observe que se esté frente a
una situacion en la que podria generarse un perjuicio irremediable al peticionario que
acredite la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado; asi mismo, a aquelias
en que se evidencie que el peticionario estd en condiciones de indefensién o debilidad
manifiesta. Lo anterior, sin perjuicio de que cuando por razones de salud o de seguridad
personal esté en peligro inminente la vida o integridad del interesado, se adopten de
inmediato las medias de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro.

¥ Ley 1581 de 2012, articulo 14,
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2.2.4 Peticiones de autoridades judiciales o entidades piablicas: Las soliciludes
presentadas por autoridades publicas, entre ofras, la Rama Judicial, la Fiscalia General
de la Nacion, la Procuraduria General de la Nacion, la Contraloria General de la
Republica, la Superintendencia Financiera, deberan responderse en el plazo que se sefiale
en la respectiva comunicacion o el que fije para cada caso particular la
correspondiente disposicion legal aplicable. En su defecto, deberdn responderse
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes al de la fecha de rectbo de la
comunicacién en el Banco de la Reptiblica.

En el caso de requerimientos 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 hébiles siguientes.*

2.2.5 Peticiones previas a la accion cumplimiento: lLas solicitudes para reclamar el
cumplimiento de normas con fuerza de lLey o de actos administrativos que deben
presentarse de manera previa a una Accion de Cumplimiento deberdn ser contestadas
dentro de los diez (10} dias habiles siguientes a la presentacion de la respectiva solicitud.

ﬁ G W)%.Z.G Peticiones de periodistas: Si la peticion es presentada por un periodista para el ejercicio
; 5 de su actividad, dicha peticién sera tramitada preferencialmente.

2.2.7 Consultas: Deberdn responderse dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes al de
la fecha de recibo de la comunicacion en el Banco de la Repuiblica.

2.3. Extension excepcional del término para dar respuesta: Cuando excepcionalmente se
encuentre que no es posible resolver una peticion en los plazos legales sefialados, se (i)
informara al peticionario los motivos de la demora, en todo caso, antes del vencimiento del
término fijado, segiin el tipo de pelicion; y, (ii) se sefialard el plazo razonable en el que se
resolverda o dara respuesta, el cual no podra ser superior al doble del inicialmente fijado.
Dicho plazo excepcional debe contarse desde el dia siguiente al de recibo de la respectiva
peticion.

3. Derecho de acceso a la informacion piblica- excepciones de acceso

El Banco de la Republica garantiza al ciudadano el acceso a la informacion publica que posee,
conforme a la Ley 1712 de 2014 (Ley Estatutaria de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica) y demds normas aplicables, ¥ en concordancia con su régimen legal propio,
salvo que se trate de informacion ptblica que por disposicion legal se encuentre exceptluada.

Por consiguiente, podra negarse ¢l acceso a la informacion piblica que conforme a la Ley 1712 de
2014 (articulos 18 y 19), el Decreto 0103 de 2015 y demas normas legales complementarias se
encuentre exceptuada por tratarse de:

4 ley 57de 1992, articulos 258 y 260.
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a) Informacion Publica Clasificada: Aqueila que pertenece al ambito propio, particular y
privado o semi- privado 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; (iii} los secretos comerciales, industriales y
profesionales, en los términos y condiciones previstos en la mencionada ley.

b) Informacion Publica Reservada: La exceptuada por dafio a los intereses piblicos de: (i) La
defensa y seguridad nacional; (ii) La seguridad piblica; (iii) Las relaciones internacionales;
(iv) La prevencion, investigacion y persecucion 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 la infancia y
la adolescencia; (viii) La estabilidad macroecondmica y financiera del pais; v, (ix) La salud
publica.

También se exceptuan los documentos que contengan las opiniones o puntos de vista que
formen parte del proceso deliberativo de los servidores pblicos.

En caso de negarse el acceso a la informacién publica por considerarse exceptuado en alguno de los
eventos antes mencionados, la respectiva respuesta debe sustentarse con las normas legales que
amparan dicha negativa (legalidad) y la explicacion de las razones que la sustentan (legitimidad),
mediante comunicacion que se remitird al peticionario en la forma sefialada en el numeral 5
del Capitulo I de esta circular.

Ll Peticionario tendrd el recurso de reposicion previsto en la Ley 1712 de 2014 (articulo 27) ante el
mismo funcionario que suscribio la decisién negativa o de rechazo.

El cardcter clasificado o reservado de la informacién o documentos no serd oponible a las
autoridades judiciales ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional o legalmente
competentes, lo soliciten para el debido gjercicio de sus funciones.

4. Proteccion de Datos Personales - Habeas Data

a) Peticiones: Respecto de documentos o informacion que pertenece en forma individual y
privada a terceras personas, protegida por el articulo 15 de la Constitucion Politica que
consagra el derecho a la intimidad y el “habeas data™, la Entidad se encuentra en el deber
de atender, entre otros, los principios de legalidad, libertad, finalidad, circulacién
restringida y confidencialidad.

Por consiguiente, a la mencionada informacion sélo puede acceder: (i) el propio titular de
la informacion, quien debe acreditar su identidad, o la persona debidamente autorizada por

 Ley 1266 de 2008 -Estatutaria de Habeas Data Financiero, Crediticio, Comercial y de Servicios- y Ley 1581 de 2012 -Estatutaria
General de Proteccion de Datos Personales-.
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éste, su representante o apoderado, previa acreditacion de la autorizacion, 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 ¢jercicio de sus functones constitucionales o
legales o las autoridades judiciales mediante orden judicial; (iv) otras personas autorizadas
por la Ley o las demas normas legales reglamentarias.

Teniendo en cuenta lo anterior, cuando se reciba una peticion en la cual el peticionario o
las personas autorizadas por éste o por la Ley soliciten informacion personal suya que
repose en bases de datos/archivos que maneja el Banco de la Repiblica, la peticion debe
ser atendida en un término maximo de diez (10) dias habiles contados a partir de la fecha
de recibo de la misma, conforme se sefiala en el numeral 2.2.2. del presente capitulo.

by Reclamos- Informacion en bases de datos: Cuando el titular considere que la

informacion suya que reposa en una base de datos debe ser objeto de correccidn,
actualizacion o supresion, o cuando advierta el presunto incumplimiento de los deberes
previstos en la Ley 1581 de 2012, puede presentar reclamo, el cual serda tramitado
conforme a Ias normas que lo regulan®, de las cuales se resumen los principales aspectos,

asi:

¢ [l término maximo para atender el reclamo sera de quince (15) dias habiles contados
a partir del dia siguiente a la fecha de su recibo.,

» Cuando no sea posible atender el reclamo en dicho término se le debe informar al
reclamante el motivo de la demora y la fecha en que se atenderd, la cual no podrd ser
superior a los ocho (8) dias habiles siguientes al vencimiento del primer término.

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

e Si el reclamo resulta incompleto, se debe requerir al reclamante dentro de los cinco (5)
dias siguientes a su recepciodn para que subsane las fallas. Si el reclamante no presenta
la informacién requerida, en el plazo legal previsto’, se entendera que ha desistido del
reclamo.

e Si se recibe un reclamo respecto de una base de datos cuya administracién 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 situacion al
peticionario,

“Ley 1266 de 2008 o Ley 1381 de 2012, segiin el caso.
"Uno (1} o dos (2) meses, sepin se wrate de la Ley 1266 de 2008 o de Ley 1581 de 2012.
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5. Tramite especial de peticiones y reclamaciones laborales

Las peticiones con caracter eminentemente juridico laboral seran canalizadas por el Banco de la
Republica a través del Departamento de Servicios de Gestién Humana. La Entidad cuenta con el
érmino de un (1) mes para resolver la correspondiente reclamacién, transcurrido el cual, sin que se
dé respuesta, se entendera negada.

L. QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

El Banco de la Republica tiene establecida la forma de gestionar de manera oportuna, integrada y
medible la atencion y las respuestas a las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, con el fin
de establecer estrategias y politicas para la optimizacion de las funciones y los servicios prestados y
mejorar la atencion al ciudadano, asi como para dar cumplimiento al deber de recibir, tramitar y
resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos en ejercicio de la vigilancia de las
funciones estatales.®

Las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones se gestionardn de acuerdo con la naturaleza y
objeto de la respectiva comunicacion, brindando las aclaraciones o explicaciones necesarias.

Cuando la queja o reclamo mvolucre hechos que puedan dar lugar a falta disciplinaria, se seguird
el procedimiento previsto para el efecto en las normas del Cédigo Disciplinario Unico.

L} término para dar respuesta a las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones sera de quince
(15) dias habiles contados a partir de la fecha de recibo de la comunicacién por parte del Banco.

Lo anterior s¢ entiende sin perjuicio de los tramites o gestiones que deban realizarse para dar
solucién a la situacion planteada cuando se trate de quejas, reclamos o sugerencias,

1V. DENUNCIAS DE ACTOS DE CORRUPCION.

El Banco de la Republica recibird, radicard y gestionara las denuncias de actos de corrupcion
atendiendo al principio de “cero tolerancia” en desarrollo de sus funciones y servicios, asi como
para dar cumplimiento al deber de recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten
los ciudadanos en ejercicio de Ia vigilancia de las funciones estatales.”

Por ello, cuenta con un proceso claro y consistenie para atender denuncias recibidas, con el fin de
determinar la viabilidad de dar inicio a una investigacion.

 Codigo Disciplinario l:Jnico, Articulo 34, numeral 34.
¥ Codigo Disciplinario Unleo, Articulo 34, numeral 34.
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1. Definiciones

Como las denuncias informan la presunta existencia de un hecho delictuoso, comprenden las que
impliquen dar a conocer practicas fraudulentas, corruptas o colusorias realizadas por los empleados
de la Entidad o terceros en desarrollo de funciones o servicios propios del Banco de la Republica.
Para tal efecto, se resumen las siguientes definiciones como guia:

a) Practica fraudulenta: Accion, omision o falsa declaracion, por la que se induzca o
pretenda inducir a error a otra persona, a fin de obtener beneficio indebido o de eludir una
obligacion.

b) Practica corrupta: Aclo de ofrecer, dar, recibir o solicitar directa o indirectamente cosa
de valor para influir indebidamente en la actuacion de otra parte.

¢) Prictica colusoria: Acuerdo entre dos o mas partes con una finalidad indebida.

P. %Wl’roccdimiento para presentar una denuncia

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.

Para promover el debido proceso y la equidad de las investigaciones es importante suministrar de
buena fe informaciéon verdadera y precisa. Cuanto mds especifica sea la informacion que se
suministre, podra facilitarse la investigacidn de la denuncia. Por consiguiente, deberd
proporcionarse informacion basica como quién, qué, como, donde, cuando; y, en lo posible, incluir
detalles tales como documentos probatorios y nombres de testigos.

Aunque las denuncias anonimas suelen ser mas dificiles de tramitar, si se presentan en esa forma se
les dard trémite. Si el denunciante opta por dar su nombre, pero desea que se¢ mantenga en reserva,
el Banco la tratard de manera confidencial y se reservara su identidad. En caso que el denunciante
sea un funcionario de la Entidad, se tomaran las medidas administrativas a que haya lugar para
preservar el entorno laboral.

3. Respuesta y gestiones

Il término para dar respuesta a las denuncias de actos de corrupcion es de quince (15) dias habiles
contados a partir de la fecha de recibo de la comunicacion por parte del Banco.

[La respectiva respuesta se entiende sin perjuicio de los tramites o gestiones que deban realizarse
para dar solucidén a la situacion planteada en la denuncia, dentro de los cuales se incluyen los
siguientes:
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a) Investigacion: La Unidad de Control Disciplinario Interno es ¢l drea encargada de adelantar-
las investigaciones de eventos de fraude que sean de su competencia y de sancionar
disciplinariamente a los responsables por comportamientos que estén descritos como falta en
el Codigo Disciplinario Unico. Lo anterior, sin perjuicio de las investigaciones que puedan
adelantar las instancias judiciales competentes.

b) Medidas: Se adoptaran, entre otras, las siguientes medidas, segtn el caso: (i) Fortalecer el
Sistema de Control Interno y divulgar las recomendaciones a que haya lugar; (ii) Fortalecer la
Estrategia Antifraude para prevenir conductas similares en el futuro; (ifi) Estudiar las causas
que provocaron el fraude; (vi) Realizar las actuaciones necesarias para recuperar los
respectivos fondos o bienes, segun el caso.

(ESPACIO DISPONIBLE)





