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1. PROCESO 
 
Gestión de Atención al Ciudadano. 
 
2. OBJETIVO 
 
Establecer los lineamientos para recibir, gestionar y dar respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias 
y Denuncias (PQRSD) recibidas en lenguas nativas o dialecto oficial de Colombia, mediante la implementación de un 
instructivo de atención, con el fin de garantizar la inclusión y el acceso equitativo a los Derechos de Petición de los 
Grupos Étnicos Colombianos.   
 
3. ALCANCE 
 
Comienza con la recepción a los requerimientos presentados por los Grupos Étnicos Colombianos que hablan lenguas 
nativas o dialectos oficiales y termina con la respuesta generada a los mismos, garantizando el respeto a su cultura y 
la accesibilidad.  
 
4. DEFINICIONES 
 
Grupo Étnico: población cuyas condiciones y prácticas sociales, culturales y económicas, los distinguen del resto de 
la sociedad y que han mantenido su identidad a lo largo de la historia, como sujetos colectivos que aducen un origen, 
una historia y unas características culturales propias, que están dadas en sus cosmovisiones, costumbres y 
tradiciones.  
 
Lengua Nativa: de conformidad con la Ley 1381 de 2010, se entiende por lenguas nativas las actualmente en uso 
habladas por los grupos étnicos del país, así: las de origen indoamericano, habladas por los pueblos indígenas, las 
lenguas criollas habladas por comunidades afrodescendientes y la lengua Romaní hablada por las comunidades del 
pueblo Rom o Gitano y la lengua hablada por la comunidad raizal del Archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa 
Catalina.  
 
PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias 
 
Pueblo Indígena: conjunto de familias de ascendencia amerindia que comparten sentimientos de identificación con 
su pasado aborigen, manteniendo rasgos y valores propios de su cultura tradicional, así como formas de organización 
y control social propios que los distinguen de otros grupos étnicos.  
 
5. DISPOSICIONES GENERALES 
 
En el ejercicio del derecho de petición, promovido entre la ciudadanía y los grupos de valor, las peticiones pueden 
presentarse de manera verbal sin que ello afecte el trámite administrativo. Para garantizar su adecuada recepción y 
atención, las entidades públicas deberán tener en cuenta: 
 

“ARTÍCULO  2.2.3.12.8. Inclusión social. Para la recepción y radicación de las peticiones presentadas 
verbalmente, cada autoridad deberá, directamente o a través de mecanismos idóneos, adoptar medidas que 
promuevan la inclusión social de personas en situación de vulnerabilidad o por razones de discapacidad, 
especial protección, género y edad. 
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En ese sentido, las autoridades podrán adoptar medidas como, conceder atención prioritaria y diferencial, 
disponer de personal especializado para recepcionar  y apoyar en el desarrollo y precisión de la petición, entre 
otras”. 
La USPEC dispone de una herramienta tecnológica (Tablet) que apoya la gestión en la recepción y atención de 
personas con discapacidad visual y cognitiva, facilitando así la comunicación entre los servidores públicos y la 
ciudadanía. 
 
6. CONTENIDO 
 
La Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios (USPEC) recibe y gestiona las Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Denuncias presentadas por los Grupos Étnicos, conforme a lo establecido en el Decreto 1166 de 2016, 
destacándose el siguiente artículo: 
 

”ARTÍCULO 2.2.3.12.9. Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia. Las 
personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podrán presentar peticiones verbales 
ante cualquier autoridad en su lengua o dialecto. Las autoridades habilitarán los respectivos mecanismos que 
garanticen la presentación, constancia y radicación de dichas peticiones. 
  
Cuando las entidades no cuenten con intérpretes en su planta de personal para traducir directamente la 
petición, dejarán constancia de ese hecho y grabarán el derecho de petición en cualquier medio tecnológico 
o electrónico, con el fin de proceder a su posterior traducción y respuesta”.  

 
La Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios (USPEC) recibe las PQRSD en lenguas nativas y garantiza la 
atención de los Grupos Étnicos de manera efectiva, inclusiva y accesible, contribuyendo especialmente a la atención 
de las personas que hacen parte de las comunidades indígenas y hablantes de lenguas nativas, para ello se cuenta 
con los siguientes pasos:  
  

1) Identifique si el solicitante pertenece a una comunidad indígena, habla una lengua nativa y puede 
comunicarse en español. 
 

2) Si la alternativa anterior no es posible, debe pedirle a la persona que explique con señas o dibujos que 
permitan entender la solicitud. 

 
3) Solicite los documentos por medio de señas, de modo que al revisarlos pueda comprender cuál es la solicitud 

o trámite que requiere. 
 
En el proceso de atención a peticiones verbales, es fundamental asegurar que las personas puedan expresar 
sus solicitudes de manera comprensible, incluso a través de señas, si es necesario. Por ello, se sugiere 
solicitar los documentos mediante señas, lo que permitirá al funcionario revisar adecuadamente la solicitud 
o trámite requerido.  
 
Este enfoque de accesibilidad se encuentra respaldado por el ARTÍCULO 2.2.3.12.12. Accesibilidad. Que 
establece que las autoridades deben divulgar de manera visible los procedimientos y canales adecuados 
para la recepción, radicación y trámite de las peticiones presentadas verbalmente, tanto en lugares físicos 
como en su sede electrónica. 
 
Asimismo, en concordancia con lo establecido en el ARTÍCULO 2.2.3.12.7. Falta de competencia, el 
funcionario encargado de la recepción indicará que la autoridad a la cual representa no es la competente 
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para tramitar la solicitud, debe informar al peticionario en el mismo acto y orientarlo hacia la autoridad 
correspondiente. En todos los casos, el funcionario tiene la obligación de garantizar la recepción de la 
solicitud verbal, sin exigir que se presente un documento escrito, a menos que la naturaleza de la petición lo 
requiera. 

 
4) En caso de que las alternativas anteriores no permitan entender y/o gestionar la solicitud de la persona, se 

deberá solicitar que exprese su petición de manera escrita o verbal. En el caso de optar por la petición verbal,  
esta será grabada en su lengua nativa a través de los equipos dispuestos en el punto de atención al 
ciudadano de la USPEC. 
 

5) En todo momento, el tratamiento de los datos personales y la protección de la información estarán sujetos a 
los principios rectores establecidos en el artículo 4 de la Ley 1581 de 2012, garantizando así la seguridad de 
los datos de quienes presentan sus peticiones verbalmente. 

 
6) Capturado el vídeo, se registrará  la solicitud del ciudadano en el formulario virtual de PQRSD de la USPEC 

especificando que es una petición en lengua nativa y que el contenido de la solicitud surtirá proceso de 
interpretación y traducción; y finalmente se entregará el número de radicado a la persona solicitante. 

 
7) Posteriormente se deben realizar las gestiones administrativas necesarias, para procurar contar con el apoyo 

y/o cotización de un traductor y/o intérprete de la respectiva lengua nativa, ante el Ministerio de Cultura. Al 
momento de contactar al intérprete, debe facilitarle la mayor información recopilada en el momento de la 
atención y/o presentar la grabación realizada.  

 
8) Una vez se cuente con la traducción de la petición, el Grupo de Atención al Ciudadano evaluará la petición y 

la direccionará a la dependencia competente para que se generé la respectiva respuesta o realizará un 
traslado por competencia de evidenciarse que la entidad no es la competente para atender la petición.   

 
9) Una vez se cuente con la respuesta, está será enviada nuevamente al Ministerio de Cultura para que se 

efectúe el trámite de traducción.  
 

10) Culminada la traducción se procederá a remitir la respuesta al peticionario por parte de la USPEC. 
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