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MEMORANDO
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PARA: Rodolfo Giovanni Canchila Suarez
Jefe Oficina Comercial y Mercadeo

C.C. Luz Marielly Morales Martinez
Coordinadora Grupo de Correspondencia

DE: Jefe Oficina Asesora Juridica

ASUNTO: Traslado por competencia de la entidad

Cordial saludo:

A la consulta formulada con el Radicado 20252400004717-1 e Id: 5939204, esta Oficina
atina a pronunciarse en los siguientes términos:

1. TESIS

La funciéon administrativa esta al servicio del interés general, y este se desarrolla a través
de la aplicacion de principios como el de colaboracion y esto trae consigo la obligacion de
las autoridades de coordinar sus actuaciones en procura de garantizar el goce efectivo de
los derechos y garantias en favor de los ciudadanos, propdsito al que no es ajena la gestién
de atencion al ciudadano.

2. MARCO NORMATIVO

e Constitucion Politica de 1991:

“ARTICULO 20. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucién; facilitar la participacién de todos en las decisiones que los
afectan y en la vida econdémica, politica, administrativa y cultural de la Nacion; defender la
independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica
y la vigencia de un orden justo.
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“ARTICULO 60. Los particulares sélo son responsables ante las autoridades por infringir
la Constitucién y las leyes. Los servidores publicos lo son por la misma causa y por omisién
o extralimitacion en el ejercicio de sus funciones.”

“ARTICULO 121. Ninguna autoridad del Estado podra ejercer funciones distintas de las
que le atribuyen la Constitucion y la ley.”

ARTICULO 209. La funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la
desconcentracion de funciones.

Las autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado
cumplimiento de los fines del Estado. La administracion publica, en todos sus érdenes,
tendra un control interno que se ejercera en los términos que senale la ley. (Subrayado
fuera de texto)

e Ley 1437 de 2011: “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.”

“ARTICULO 21. FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA. <Articulo modificado por el articulo
1 de la Ley 1755 de 2015. El nuevo texto es el siguiente:> Si la autoridad a quien se dirige
la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito.
Dentro del término sefialado remitird la peticién al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario 0 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 recepcion de la Peticion por la autoridad competente.”

“ARTICULO 22. ORGANIZACION PARA EL TRAMITE INTERNO Y DECISION DE LAS
PETICIONES. <Articulo CONDICIONALMENTE exequible> <Articulo modificado por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. El nuevo texto es el siguiente:> 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 Administracion podra dar una unica respuesta que publicara en un
diario de amplia circulacion, la pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a
quienes las soliciten.”

e Acuerdo 060 del 30 de octubre de 2021: “POR EL CUAL SE ESTABLECEN PAUTAS
PARA LA ADMINISTRACION DE LAS COMUNICACIONES OFICIALES EN LAS
ENTIDADES PUBLICAS Y LAS PRIVADAS QUE CUMPLEN FUNCIONES PUBLICAS”.

“ARTICULO TERCERO: Unidades de Correspondencia:
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Las entidades deberan establecer de acuerdo con su estructura, la unidad de
correspondencia que gestione de manera centralizada y normalizada, los servicios de
recepcion, radicaciéon y distribucién de sus comunicaciones, de tal manera, que estos
procedimientos contribuyan al desarrollo del programa de gestion documental y los
programas de conservacion, integrandose a los procesos que se llevaran en los archivos
de gestion, centrales e historicos.

Cuando existan regionales, deberan contar con unidades de correspondencia en cada una
de sus sedes y si existen varias sucursales en una misma ciudad, la entidad determinara
conforme a sus necesidades, si centralizan en una de ellas la recepcion de las
comunicaciones oficiales, o si en cada sede, habra unidad de correspondencia. En todo
caso, se debe propender por el control y normalizacion unificado en cada entidad.

Las unidades de correspondencia, deberan contar con personal suficiente y debidamente
capacitado y de los medios necesarios, que permitan recibir, enviar y controlar
oportunamente el tramite de las comunicaciones de caracter oficial, mediante servicios de
mensajeria interna y externa, fax, correo electrénico u otros, que faciliten la atencion de las
solicitudes presentadas por los ciudadanos y que contribuyan a la observancia plena de los
principios que rigen la administracion publica.”

e Decreto 380 de 2007: “por el cual se establece la estructura del Instituto Colombiano
de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior “Mariano Ospina Pérez”, Icetex,
y se determinan las funciones de sus Dependencias.”

“Articulo 6°. Oficina Comercial y de Mercadeo. Son funciones de la Oficina Comercial y de
Mercadeo las siguientes:

[.]

15. Coordinar con la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia el desarrollo o
mejoramiento de los aplicativos disefiados para la atencion virtual al usuario destinados a
atender a los usuarios. Definir los criterios de sistematizacién para la atencion de los
usuarios del Icetex.

[.]

17. Administrar los procesos de atencion al cliente de acuerdo con las politicas y estrategias
establecidas por la Entidad. “

¢ Resolucion No. 0278 del 03 de junio de 2025 “Por medio de la cual se crean y
organizan los Grupos Internos de Trabajo en el Instituto Colombiano de Crédito
Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior “Mariano Ospina Perez” — ICETEX”

“Articulo 2. Funciones. Los Grupos Internos de Trabajo a que se refiere el articulo
anterior estaran dirigidos por la dependencia a la cual se encuentren adscritos. Sus
funciones estaran determinadas como se sefala a continuacion y los servidores
publicos que los conforman desarrollaran las funciones respectivas, de acuerdo con
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los principios de la funcion administrativa consagrados en el articulo 209 de la
Constitucion Politica de Colombia, la Ley 1002 del 30 de diciembre de 2005, el
régimen especial del ICETEX y las demas normas reglamentarias que expida el
Gobierno Nacional:

[..]

GRUPO DE CORRESPONDENCIA
Funciones:

1) Trabajar en coordinacién con el Grupo de Gestion Documental en los temas
relacionados con la gestion de los documentos de la entidad.

2) Desarrollar y realizar oportunamente los procesos de recepcion, clasificacion,
registro y distribucién de documentos internos y externos de la Entidad.

3) Garantizar la radicacion, distribucién, digitalizacidn, indexacion y entrega de los
documentos recibidos y generados por la Entidad.

4) Administrar y brindar asesoria técnica y capacitacidn a los funcionarios de la Entidad
en la operacidon del aplicative de gestion documental para el madulo de
correspondencia, como herramienta tecnolégica del proceso.

5) Disefiar y proponer técnicamente el disefio de procesos de clasificacidn, distribucién
y manejo de la correspondencia de la Entidad.

6) Orientar, entrenar y difundir las normas y demas disposiciones legales relacionadas
con el manejo de correspondencia de la Institucion.

7) Realizar la supervisidn del contrato para la prestacién del Servicio Postal.

8) Elaborar informes y respuestas a los requerimientos efectuados por la Direccién del
ICETEX o por los entes de control.

9) Las demas gque le sean asignadas y que correspondan a la naturaleza del grupo.

e CIRCULAR EXTERNA No. 19 del 5 de julio de 2024 de la ANDJE: “Protocolo
para la gestion optima de las peticiones en el marco de la prevencion del daio
antijuridico y la defensa judicial”

2.2. RECOMENDACIONES UNA VEZ PRESENTADA LA PETICION.
Al momento de tramitar un derecho de peticion las entidades deben:-

[.]

“12. En caso de que la entidad no sea la competente, debe recibir la peticion e informar
de inmediato al/la interesado/a si actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro de este mismo término, debe enviar
la solicitud a la entidad competente y remitir copia del oficio al/la peticionario/a. En ningun
caso, la falta de competencia es excusa para abstener de recibir la peticion.”

“13. Antes de realizar un traslado a otra entidad, verificar si la peticion contiene algun punto
que sea de su competencia.”

3. CONSIDERACIONES

ICETEX
@ Carrera 3 # 18-32 Bogota Colombia @ www.icetex.gov.co @ Canal Telefénico / WhatsApp: 333 6025656 @ Nacional: 01 8000 91 68 21

icetex_colombia ¢ @icetex_oficial @ @ICETEXTV 'f ficetexcolombia € ICETEX jn ICETEX X @ICETEX

Defensor del Consumidor Financiero
@ www.defensoriasernarojas.com 9 Carrera 16 A No. 80-63. oficina 601. Edificio Torre Oval. Bogotd, Colombia
= defensoria@defensoriasernarojas.com © 601 4898285 Bogotd, Colombia

Revisa si es necesario imprimir este documento. Desde el ICETEX aportamos en la implementacién de la Politica
Cero Papel y, a su vez, al cuidado de los recursos naturales.
|



Con ocasion de la consulta formulada con el radicado 20252400004717-1 e 1d: 5939204
encontramos oportuno manifestar que, esta Oficina emite en sus analisis, recomendaciones
de indole general y abstracta, pues no le asiste la competencia misional de resolver
problematicas concretas, ni asignar ni definir competencias funcionales, ni sugerir
decisiones en torno a la supervision de un contrato; de ahi, que los conceptos no tienen
alcance obligatorio, sino que se constituyen en criterio auxiliar de interpretacion para
orientar a los procesos misionales y a las demas dependencias de la entidad a la hora de
la toma de decisiones de competencia de aquellos.

Dicho esto, el presente analisis aborda la consulta no sélo desde la éptica de recordar las
competencias asignadas por la Ley y reglamentaciones internas de la entidad, a la Oficina
Comercial y de Mercadeo y al Grupo de Correspondencia de la entidad, sino desde el
proposito misional que tiene la atencidn al ciudadano, como expresion de la garantia del
acceso a la informacion.

Esto, de cara a recordar que, el principio de colaboracién al que hace referencia el articulo
209 de la Constitucion Politica, conmina a las autoridades, sin excepcién, a que, en el marco
de sus competencias, trabajen arménicamente en pro de garantizar los derechos de los
ciudadanos y de hacer que la funcién administrativa materialice su propdsito superior de
servir a los intereses de aquellos y cumplir los fines del Estado.

Entrando en materia, tenemos que, para identificar el tratamiento que debe darse a
peticiones respecto de las cuales se identifique que no son de competencia del ICETEX,
debe darse aplicacion a lo dispuesto en la Ley, especificamente a lo previsto en el articulo
21 dela Ley 1437 de 2011, referido en el marco normativo de este analisis y que se reitera,
asi:

“ARTICULO 21. FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA. <Articulo modificado por el articulo
1 de la Ley 1755 de 2015. El nuevo texto es el siguiente:> Si la autoridad a quien se dirige
la peticién no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actua
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obro por escrito.
Dentro del término sefialado remitira la peticion 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 recepcion de la Peticién por la autoridad competente.”.

Esta Oficina interpreta que, este protocolo debe ser objeto de reglamentacion en detalle por
parte del ICETEX a través de las areas y responsables directos definidos por la entidad
para atender las solicitudes, tal como lo ordena el articulo 21 de la referida Ley.

En este contexto, el alcance de esta gestidén es justamente garantizar que el ciudadano
tenga claridad respecto a cuando una peticion no es del resorte de la entidad y explicarle
de manera clara las razones de esta determinacion al tiempo de indicarle que se ha remitido
a la entidad, que a la luz del ordenamiento juridico colombiano, es la competente para
analizar y despachar sus solicitudes.

En este contexto, la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado, ha dispuesto en su
Circular 019 del afo 2024, unos lineamientos para atender de manera 6ptima las peticiones
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de los ciudadanos, instrucciones que resultan vinculantes para el ICETEX por lo que la
remitimos para que enriquezcan los protocolos hoy existentes en la entidad para el efecto.

En esencia, se reitera, en tratandose del fendmeno de la falta de competencia, la normativa
que acompafna este analisis, que en procura de garantizar el derecho fundamental de
peticion y el acceso a la informacion, las entidades publicas deben cuando menos:

e Reglamentar un procedimiento interno para la respuesta adecuada y oportuna de
peticiones.

e [Establecer términos internos de respuesta en el tramite de las peticiones de la entidad.
De ser necesario establecer cuadros de control o listas de chequeo.

¢ Determinar claramente las areas u oficinas y responsables directos de cada etapa del
tramite interno de las peticiones en la entidad, quienes deberan trabajar en forma
coordinada y articulada.

e Precisar la oficina o area o responsable encargado de definir de forma rapida y clara
qué area de la entidad es la responsable de responder la peticién, y cuando la entidad
carezca de competencias para el efecto debe proceder a identificar cual es la
responsable y darle traslado evitando remisiones erréneas pues ello afecta el derecho
del ciudadano de obtener una respuesta oportuna.

En este contexto, al revisar el compendio de funciones y responsabilidades de la Oficina
Comercial y de Mercadeo, se evidencia como se anoté en el marco normativo, que a esta
dependencia le asiste la administracion de la atencion al ciudadano al tiempo que, al
Grupo de Correspondencia le compete, entre otros, la realizacién de procesos de
distribucion oportuna de la correspondencia interna y externa de la entidad.

Lo anterior, pone de manifiesto la necesidad de que estas dependencias y todas aquellas
que participen del escenario de analisis de las peticiones que son radicadas a través de los
diversos canales de atencion con los que cuenta la entidad, coordinen sus esfuerzos,
competencias y recursos, de cara a organizar como se ha indicado, una
reglamentacion interna, que precise los responsables y areas directas de la atencién
y analisis de las peticiones de cara a identificar en un primer momento si estas son o no
del resorte funcional del ICETEX para en caso contrario, proceder a informar
oportunamente al ciudadano de tal circunstancia en la forma que ya lo prevé la normativa
referida en este estudio.

Asi las cosas, presentamos este estudio a manera de concepto, no sin antes dejar de
mencionar que su alcance no es obligatorio de conformidad con lo establecido en el articulo
28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, articulo
modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 y que, en consecuencia, constituye
criterio auxiliar de interpretacion.

4. CONCLUSIONES
La consulta:

“Se solicita emitir concepto juridico sobre el alcance de la entidad para realizar traslados
por competencia, en aquellos casos en los que se reciba una solicitud por parte de un
ciudadano que, tras ser analizada, no corresponde al ambito funcional de la entidad. En tal
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sentido, se requiere determinar la procedencia legal del traslado de dicha solicitud a la
entidad que resulte competente para su tramite.

En atencion a los lineamientos establecidos por la entidad, se solicita definir de manera
clara las funciones y responsabilidades del area de correspondencia, con el propdsito de
aclarar posibles vacios operativos o dudas relacionadas con los traslados por competencia
de las solicitudes recibidas.

El analisis debera considerar las disposiciones legales, reglamentarias y normativas
aplicables, asi como los manuales internos de funciones y procedimientos, con el propésito
de establecer si dichas solicitudes estan alineadas con las responsabilidades y facultades
asignadas a esta area.”

Se responde.

1. Esta Oficina atina a recomendar que, en lo que concierne a la atencion que debe darse
a aquellas peticiones que al ser recibidas se identifique que no son del resorte de la
entidad, se proceda a:

e Dar el tratamiento que dispone el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, que indica
que, al ciudadano que actue verbalmente se le informen de inmediato las razones
por las cuales la entidad no es la competente para atender su requerimiento y si
actua por escrito, hacer lo propio dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
recepcidn de la peticion.

e Acto seguido y dentro del término sefialado debera enviarse la peticion a la autoridad
competente y se debe entregar copia de este oficio remisorio al ciudadano. En caso
de que no exista funcionario competente, igualmente se le debera informar de esto
al ciudadano.

2. En este contexto, se sugiere que, en aplicacion de lo previsto en el articulo 22 de la
misma norma, en consonancia con lo dispuesto en la Circula 19 del 5 de julio de 2024
emanada de la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado, se coordinen entre
los responsables de las areas que intervienen en el proceso de atencion al
usuario, con miras a que se establezca una reglamentacion interna de las
peticiones en la entidad, que contenga cuando menos, lo siguiente:

e Determinacion de las areas u oficinas y responsables directos de cada etapa del
tramite interno de las peticiones en la entidad, quienes deberan trabajar en forma
coordinada y articulada.

e Precisar la oficina o persona encargada de orientar a los/as peticionarios/as que
pretenden ejercer su derecho a formular una peticion.

¢ Identificar de forma rapida y clara el area de la entidad responsable de responder la
peticion. Cuando el area carezca de competencia, debe identificar el competente y
dar traslado.

¢ Evitar hacer remisiones erréneas, toda vez que ello afecta el derecho de obtener
una respuesta oportuna.
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¢ En caso de que la entidad no sea la competente, recibir la peticion e informar de
inmediato al/la interesado/a si actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcidn, si obré por escrito. Dentro de este mismo término,
debe enviar la solicitud a la entidad competente y remitir copia del oficio al/la
peticionario/a. En ningun caso, la falta de competencia es excusa para abstener de
recibir la peticion.

e Antes de realizar un traslado a otra entidad, verificar si la peticion contiene algun
punto que sea de su competencia.

3. Para tal efecto, se reitera la invitacion a la Oficina Comercial y de Mercadeo, area
consultante, y al Grupo de Correspondencia, a quien se copia en este memorando, a
que, en el marco del principio de colaboraciéon, emprendan las acciones tendientes a
organizar al interior de la entidad la reglamentacion interna de las peticiones,
tomando como insumos para el efecto, los lineamientos que sobre esta materia imparte
la Agencia Nacional de Defensa Juridica del Estado en la Circular 19 del 5 de julio de
2024, la cual se adjunta a este andlisis.

Cordialmente,

(Q_\LU o Caatvo

ANA LUCY CASTRO CASTRO
JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA

Anexo: Lo anunciado — Circular 019 de 2024
Lineamientos sobre la atencion de peticiones

Proyectd: Ricardo Cortés Pardo 7
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