REPUBLICA DE COLOMBIA

- e

Libermd y Orden

MINISTERIO DE COMUNICACIONES

RESOLUCION NUMERO 002040 DE DICIEMBRE 1 DE 2003

Por la cual se reglamenta el procedimiento a las peticiones, quejas y reclamos
ante el Ministerio de Comunicaciones.

LA MINISTRA DE COMUNICACIONES

En uso de sus facultades legales, en especial las conferidas por el articulo 32 del
Cddigo Contencioso Administrativo vy el articulo 6°., del Decreto 1620 de 2003.

CONSIDERANDO

Que la Constitucién Politica en sus articulos 23 y 74 prevé el derecho que tiene
toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucién, asi como a acceder a
los documentos publicos, salvo los casos que establezca la ley.

Que de conformidad con lo dispuesto por el Cédigo Contencioso Administrativo en
su Articulo 32, los organismos de la Rama Ejecutiva del Poder Publico deben
reglamentar la tramitacién interna de las peticiones que les corresponda
resolver.

Que la Ley 190 de 1995 en su articulo 55 establece la obligacion de resolver o
contestar las quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y
procedimientos prescritos en el Cddigo Contencioso Administrativo, para los
derechos de peticion.

Que las entidades Publicas deben facilitar la recepcidon y envio de documentos o
solicitudes y sus respectivas respuestas por medio de correo certificado. En
ningln caso se podran inadmitir las solicitudes o informes enviados a través de
correo certificado de la Administracion Postal Nacional, salvo que las normas
exijan su presentacion personal.

Para los efectos de vencimiento de términos, se entenderda que el peticionario
presenté la solicitud o dio respuesta al requerimiento de la entidad publica en la
fecha en que la empresa de correo certifique, el respectivo recibo de envio.
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Que los peticionarios podran solicitar el envio por correo de sus documentos o
informacidn requerida a la entidad publica, previo cumplimiento de las
reglamentaciones internas sobre la expedicién y envio de copias y medios
electronicos.

Las entidades publicas tienen el deber reglamentar la recepcion, envio y costo de
las respuestas a las peticiones, a través del correo electrénico, ya que en ningun
caso se puede limitar para el cumplimiento de sus obligaciones con los
particulares.

Que la Ley 734 de 2002, en su articulo 34 numeral 19, sefiala que son deberes
de los servidores publicos competentes, dictar los reglamentos internos sobre
Derechos de Peticion.

Que el articulo 209 de la, Constitucién Politica y el articulo 3°., del Cddigo

Contencioso Administrativo determinan que la actuacién administrativa tiene por
objeto el cumplimiento de los cometidos estatales como lo senalan las leyes, la
adecuada atencién de las peticiones y efectividad de los derechos e intereses de
los administrados, con arreglo a los principios generales de igualdad, moralidad,
eficacia, economia, celeridad, imparcialidad, publicidad y contradiccion.

Que el articulo 74 de la C. N. dispone: “Todas las personas tienen derecho a
acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El
secreto profesional es inviolable”.

Que el articulo 258 de la ley 599 de 2000 (julio 24) por la cual se expide el
Codigo Penal, dispone que los funcionarios publicos no podran revelar secretos
profesionales ni revelar informacion privilegiada.

Que el Decreto 1972 de 2003, por el cual se establece el régimen unificado de
contraprestaciones, sefiala que para el manejo de informacién el Ministerio de
Comunicaciones mantendra la confidencialidad de la informacién que con este
caracter reciba en desarrollo de lo establecido en el presente decreto.

Que de acuerdo con lo previsto en el articulo 10 de la Ley 58 de 1982 y 1° del
Decreto 770 de 1984, corresponde a la Procuraduria General de la Nacién la
revision y aprobacién de los reglamentos que elabore la respectiva entidad para
el tramite interno de las peticiones, quejas y reclamos.
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Que mediante decreto 1620 de 2002 se modificd la estructura del Ministerio de
Comunicaciones, por lo que se hace necesario introducir ajustes a la Resolucion
02766 del 16 de diciembre de 1994, por la cual se reglamenta el tramite interno
del Derecho de Peticion.

Que en mérito de lo expuesto,

RESUELVE:
CAPITULO PRIMERO
Del Derecho de Peticion

Articulo 1°. Procedencia. El Ministerio de Comunicaciones a través de sus
dependencias, atenderd y resolvera los siguientes asuntos:

1. Las peticiones en interés general y en interés particular que toda persona tiene
derecho a presentar, de conformidad con el articulo 23 de la Constitucién Politica
y los articulos 5° y siguientes del Cédigo Contencioso Administrativo.

2. Las solicitudes de informaciéon sobre la gestion, las acciones y materias de
competencia del Ministerio de Comunicaciones y, en interés particular, y a que se
expida copia de sus documentos, en los términos del articulo 17 y siguientes del
Codigo Contencioso Administrativo.

3. Las consultas escritas o verbales en relacion con las materias a cargo del
Ministerio de Comunicaciones, sin perjuicio de lo que dispongan las normas
especiales, segun lo previsto en el articulo 25 del Cddigo Contencioso
Administrativo.

4. Las solicitudes de certificacion que por disposicidon legal o reglamentaria le
correspondan.

5. Las quejas y reclamaciones presentadas en lo relacionado con servicios y
actividades de telecomunicaciones, servicios postales y sobre otras materias cuya
competencia esté en cabeza del Ministerio de Comunicaciones.

Articulo 2°. Peticiones en interés general y en interés particular. Las

solicitudes que se presenten ante el Ministerio de Comunicaciones, en ejercicio
del derecho de peticién, podran ser en interés general o en interés particular.
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Dichas peticiones podran formularse verbal o por escrito y ser radicadas en el
Punto de Atencién del Ciudadano y del Operador (PACO) o del area que haga sus
veces, quien lo direccionard a la dependencia competente.

En caso excepcional, cuando las circunstancias exijan recibir una peticiéon en una
dependencia diferente, en primer lugar, se debe orientar al peticionario para que
lo radique en el Punto de Atencién al Ciudadano y al Operador (PACO), si esto no
fuere posible, el funcionario debe recepcionarlo y procedera inmediatamente a su
remision, para su debida radicacion y direccionamiento.

Articulo 3°. Contenido de las peticiones escritas. De acuerdo con lo
establecido por el articulo 5° del Cddigo Contencioso Administrativo, las
peticiones escritas deberan contener, por lo menos:

1. La designacidn de la entidad o dependencia a la que se dirigen.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o
apoderado, con indicacién del documento de identidad y la direccion de
correspondencia, residencia o de oficina, y direccion electrdnica si la posee.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en que se apoya. .

5. La relacion de los documentos que se acompafan, y
6 La firma del peticionario,

Paragrafo. Cuando se actle a través de apoderado, éste deberd acompafar el
respectivo poder en los términos sefialados en el articulo 65 del Cdédigo de
Procedimiento Civil, identificarse en debida forma, senalar la direccion completa,
la ciudad, niumero telefénico y direccidn electrénica si la posee.

Articulo 4°. Recepcion y radicacion de las peticiones escritas. El Punto de
Atencién al Ciudadano y al Operador (PACO), o la que haga sus veces, del
Ministerio de Comunicaciones, recibira las peticiones escritas, las timbrara con la

fecha y hora de recibo, dependencia competente y el respectivo nimero de

radicacion, con estos datos, el peticionario podrd requerir informacién sobre el
estado de su solicitud ante la dependencia competente. Si la peticion es
presentada via fax o por correo electronico en otra area del MINISTERIO DE
COMUNICACIONES, ésta debera enviarla dentro de las veinticuatro (24) horas
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siguientes de su recepcién al Punto de Atencion al Ciudadano y al Operador, para
su radicacién y tramite.

Paragrafo: Al recibirse la peticion, el Punto de Atencién al Ciudadano y al
Operador (PACO), procedera a su revision con el fin de constatar que reune los
requisitos sefalados en el articulo 3°, y concordantes con esta Resolucién. Si se
observa que falta alguno de ellos y ésta es presentada personalmente por el
peticionario, en el mismo acto se le indicara la informacién faltante para que
proceda de conformidad.

Si el peticionario insiste en que se le radique la peticidén, se le recibird dejando
constancia escrita de este hecho, la cual se anexara a la peticion.

Articulo 5°. Peticiones verbales. El punto de Atenciéon al Ciudadano y al
Operador, atendera las peticiones verbales de los usuarios, en dias habiles de
lunes a viernes dentro del horario establecido para atender esta clase de
peticiones. La informacion y/o decisiéon de las mismas, podrd comunicarse en la
misma forma al interesado.

Paragrafo: Si el servidor publico encargado de atender la peticién lo juzga
pertinente, podra exigir su presentacion por escrito, en los formularios que para
el efecto se establezcan y se seguird el procedimiento sefialado para las
peticiones escritas.

Articulo 6. Peticiones especiales. Si quien presenta la peticion afirma no saber

0 no poder escribir y pide constancia de haberla presentado, el funcionario,
procedera a identificarlo y a consignar los datos de direccién, ciudad, niumero
telefénico, direccion electrénica si la posee y a que el peticionario proceda a
colocar la huella dactilar del dedo indice derecho o en su defecto del siguiente
dedo. En caso de carecer de mano derecha, se procedera a colocar la huella del
dedo indice de la mano izquierda o del siguiente dedo habil y se dejard la
correspondiente anotacién. Una vez cumplida esta formalidad, el funcionario
expedird la constancia solicitada en forma sucinta.

Paragrafo: Cuando por circunstancias excepcionales, las Direcciones Territoriales
no puedan dar respuesta a la peticion, asi se le informara al interesado vy
procedera en forma inmediata a remitir la peticién al funcionario competente para
atenderla.
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Articulo 7°. Competencia para dar respuesta a las peticiones. Son
responsables de atender los derechos de peticién elevados ante el Ministerio de
Comunicaciones, los servidores publicos y las dependencias que por su
competencia y funciones tengan relacién directa con la peticién presentada.

Articulo 8°. Término para resolver. Las peticiones se resolveran o contestaran
dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su recibo, segun lo
establecido en el articulo 6 del Cédigo Contencioso Administrativo.

Paragrafo. Cuando no fuere posible contestar al interesado dentro de los
términos establecidos, se le enviard oportunamente comunicacion en tal sentido,
sefialando los motivos de la demora y la fecha en que se resolvera la peticidn.

Articulo 9°. Verificacion de requisitos. Recepcionada la peticién, el
funcionario del Punto de Atencién al Ciudadano y al Operador, verificara que
redna los requisitos y contenga la informaciéon y/o documentos necesarios para
resolverla y procedera a remitirla a la dependencia competente para atenderla.

Articulo 10°. Solicitud de informaciones o documentos adicionales. Si al
iniciar una actuacién administrativa el funcionario de la dependencia competente
encuentra que la informacion o los documentos proporcionados no son suficientes
para decidir, requerira al peticionario; por una sola vez, con toda precisidon y en la
misma forma verbal o escrita en que haya actuado, para que aporte lo que haga
falta.

Este requerimiento interrumpira los términos establecidos para decidir por parte
de las autoridades. Desde el momento en que el peticionario aporte nuevos
documentos o informaciones, con el propdsito de satisfacer el requerimiento,
comenzaran otra vez a correr los términos para decidir, pero no se podra solicitar
mas complementos y se decidird con base en los documentos e informaciones
gue se dispongan, conforme lo establece el articulo 12 del Cédigo Contencioso
Administrativo.

No se podra exigir al peticionario documento que repose en el Ministerio de
Comunicaciones, o de los que éste tenga facultad para acceder.

Articulo 11. Desistimiento tacito. Si el interesado no presenta los

documentos, informaciones o requisitos que se le hayan solicitado en el término
de dos (2) meses, se entendera que ha desistido de su peticién. En este evento,
el expediente o los documentos que contiene la peticion se archivaran, pero el
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interesado podra presentar posteriormente una nueva peticién sobre el mismo
asunto, conforme lo establece el articulo 13 del Cddigo Contencioso
Administrativo.

Articulo 12. Requisitos especiales. Cuando la ley o los reglamentos exijan
acreditar requisitos especiales para que pueda iniciarse o adelantarse la actuacion
administrativa, la relacion de todos estos se fijara en un lugar visible al publico en
las dependencias del Ministerio de Comunicaciones y en especial en el Punto de
Atencidn al Ciudadano y al Operador.

Articulo 13. Suspension del término para resolver. El término sefialado para
resolver las peticiones, se suspendera cuando esté en tramite un impedimento o
recusacién, segun lo dispuesto por el articulo 30 del Cdédigo Contencioso
Administrativo.

Articulo 14. Rechazo de la peticion. Habrd lugar a rechazar la peticion,
cuando sea presentada en forma irrespetuosa o desobligante mediante
amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o provocaciones entre otros.

CAPITULO SEGUNDO
De las solicitudes de informacion,

Articulo 15. Solicitudes. En ejercicio del derecho de peticién de informacion,
los interesados podran consultar los documentos que reposan en el Ministerio de
Comunicaciones, pedir copias de los mismos, solicitar certificaciones y a obtener
informacién sobre las funciones y actuaciones de la entidad, salvo los que tengan
reserva constitucional o legal segun lo establecido en los articulos 17 y 19 del
Cdédigo Contencioso Administrativo. Esta reserva no sera oponible a las
autoridades que lo soliciten, para el debido ejercicio de sus funciones.

Articulo 16. Informaciéon general. En lo relacionado con los asuntos de
informacidon general, el Centro de Informacion y Documentacién de la entidad, y
la pagina Web www.mincomunicaciones.gov.co, dispondran de documentacién

actualizada de interés general.

Articulo 17. Informacion especial y particular. Toda persona tiene derecho a

consultar los documentos que reposen en el Ministerio de Comunicaciones, y a
gue se expida copia de los mismos, siempre que dichos no tengan caracter
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reservado conforme a la Constitucion o a la ley, o no hagan referencia a defensa
o seguridad nacional, segun lo establecido en el articulo 19 del Cddigo
Contencioso Administrativo.

El peticionario tendrd derecho a obtener las copias siempre y cuando cancele el
valor de las mismas.

Articulo 18. Informacioén con reserva legal. Tendran el caracter de reservado
los documentos definidos como tales por la Constitucion Politica y la Ley.

Paragrafo: Cuando la dependencia de conocimiento niegue la consulta de los
documentos solicitados, procederd emitir el respectivo acto administrativo,
debidamente motivado, sefialando el caracter reservado de la informacion
negada y citando las disposiciones legales pertinentes. En este evento, se
informara al peticionario que contra dicho acto procede el recurso de insistencia,
caso en el cual, el funcionario competente enviara la documentacion respectiva al
Tribunal de lo Contencioso Administrativo con jurisdicciéon en el lugar donde se
encuentren los documentos, para que decida dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes si se acepta o no la peticién formulada o si se atiende parcialmente, en
los términos del articulo 21 de la Ley 57 de 1985, tal decisién se notificara al
Ministerio Publico.

Articulo 19. Examen de documentos. El examen de documentos se hara en
horas de despacho al publico y previa la autorizacién del Ministro, los Directores,

Jefes y Coordinadores de la respectiva dependencia, segun el caso o del

funcionario a quien se haya delegado dicha facultad. Los documentos que tengan
caracter reservado se conservaran en cuadernos separados dentro del mismo
expediente colocando la inscripcion de “Caracter Reservado”. A estos
documentos reservados no podran tener acceso los peticionarios.

Articulo 20. Plazo para decidir. Las peticiones que se realicen con el propdsito
de obtener informacidon deben resolverse en un término maximo de diez (10)
dias. Si en el lapso no se ha dado respuesta al peticionario se entendera, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada, en
consecuencia el correspondiente documento sera entregado dentro de los tres (3)
dias inmediatamente siguientes, segun lo establecido en los articulos 12 y 22 del
Codigo Contencioso Administrativo.

Articulo 21. Solicitudes de copias. La solicitud de copias o fotocopias de
documentos que reposen en el Ministerio de Comunicaciones, debera presentarse
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en el Punto de Atencion al Ciudadano y al Operador (PACO), quien la remitira a
la dependencia competente a mas tardar el dia siguiente, para que sean
entregadas en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, previa presentacion de
la consignacion del valor de las copias en la cuenta bancaria que para tales
efectos la entidad le indique al usuario segun lo establecido en el articulo 29 del
Codigo Contencioso Administrativo.

Paragrafo. El valor de cada copia se establece mediante resolucion del Ministerio
de Comunicaciones el cual se reajustara anualmente de acuerdo con lo previsto
en el articulo 3°., de la ley 242 de 1995 y sus reformas.

Articulo 22. Solicitudes de las entidades publicas. El Ministerio de
Comunicaciones dara prioridad a las solicitudes de informacidén presentadas por
entidades de la Administracion Publica, de conformidad con lo dispuesto por el
paragrafo del articulo 16 del decreto 2150 de 1995.

CAPITULO TERCERO
De las consultas

Articulo 23. Las solicitudes. El Ministerio de Comunicaciones, atendera y
resolvera consultas verbales o escritas, relacionadas con las materias a su cargo.
Las consultas formuladas por escrito seran absueltas por la dependencia
competente, dentro de un plazo maximo de treinta (30) dias.

Articulo 24. Caracter de la respuesta. Las respuestas a las consultas dadas
por los funcionarios del Ministerio de Comunicaciones no comprometeran la
responsabilidad de ésta, ni serdan de obligatorio cumplimiento o ejecucidn,
conforme lo establece el articulo 25 del Cédigo Contencioso Administrativo.

CAPITULO CUARTO
De las certificaciones

Articulo 25. Procedencia. De conformidad con lo previsto en los articulos 115 y

116 del Cédigo de Procedimiento Civil, las certificaciones son aquellos actos por
medio de los cuales el Jefe o Director de una Oficina Publica da fe sobre la
existencia o estado de actuaciones o procedimientos administrativos que se
hayan surtido, estas seran expedidas a quien las solicite, por parte de los
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funcionarios competentes del Ministerio de Comunicaciones, donde reposa el
documento.

Articulo 26. Informacion que reposa en el banco de datos. Toda persona
tendra derecho a conocer, actualizar y rectificar la informaciéon que el Ministerio
de Comunicaciones haya recogido sobre ellas, en sus archivos oficiales y en los
bancos de datos.

Articulo 27. Plazo para obtener certificaciones. Las peticiones que se
realicen con el propdsito de obtener certificaciones seran resueltas en un término
maximo de diez (10) dias, conforme lo establece en el articulo 22 del Cdédigo
Contencioso Administrativo, asi mismo, las certificaciones sobre expedientes se
entregaran en un plazo no mayor de tres (3) dias, conforme lo establece el
articulo 29 del mismo cddigo y el articulo 21 de la Ley 57 de 1985.

CAPITULO QUINTO
De las quejas y reclamos

Articulo 28. Centralizacion de las quejas y reclamos. Toda persona puede
formular quejas y presentar reclamaciones ante el Ministerio de Comunicaciones
en lo relacionado con sus funciones y demdas materias de su competencia. Para
los efectos, las quejas y reclamos formulados contra la entidad se radicaran en el
Punto de Atencion al Ciudadano y al Operador (PACO), quien les dara el tramite
establecido en la ley y en esta resolucion.

Articulo 29. Procedimiento para atender las quejas y reclamos. Las quejas
y reclamos seran atendidos y tramitados conforme al procedimiento dispuesto en
el Cédigo Contencioso Administrativo, en lo establecido en la presente resolucion
para el ejercicio del derecho de peticion, y a lo previsto en el articulo 55 de la Ley
190 de 1995.

Articulo 30. Funciones adicionales de cada dependencia en materia de
quejas y reclamos. La dependencia que tenga a su cargo una queja y/o
reclamos de su competencia, la debe recibir, tramitar y resolver, en los términos
establecidos en las normas sobre la materia y de la presente resolucion.

En caso que no sea de su competencia, debe dar el traslado dentro del término
establecido en el articulo 33 del Cédigo Contencioso Administrativo, que dispone:
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Articulo 31. Funcionario Incompetente. Si el funcionario a quien se dirige la
peticion, o ante quien se cumple el deber legal de solicitar que inicie la actuacion
administrativa, no es el competente, deberd informarlo en el acto al interesado, si
éste actla

verbalmente; o dentro del término de diez (10) dias, a partir de la recepcion si
obrd por escrito; en este Ultimo caso el funcionario a quien se hizo la peticidon
debera enviar el escrito, dentro del mismo término, al competente, y los términos
establecidos para decidir se ampliaran en diez (10) dias.” El mismo tramite
procede para las quejas y/o reclamos que competen a otras entidades.

CAPITULO SEXTO
Disposiciones generales

Articulo 31 Desistimiento o retiro de la peticion. Los interesados podran
desistir expresamente en cualquier tiempo de sus peticiones, antes que se adopte
la decision definitiva, pero el Ministerio de Comunicaciones podra continuar de
oficio la actuacion, si la considera necesaria para el interés publico, en tal caso se

expedira resolucion motivada en los términos del articulo 8 del Cdédigo
Contencioso Administrativo.

Articulo 32. Notificaciones y recursos. Las decisiones que resuelvan
peticiones de interés particular y que sean susceptibles de recursos, deberan
notificarse personalmente al peticionario. Cuando no fuere posible, se hara por
edicto en los términos previstos en el articulo 45 del Cdédigo Contencioso
Administrativo, advirtiendo la procedencia de los recursos que se pueden invocar.

Articulo 33. Procedimientos regulados por normas especiales. Los
procedimientos regulados por normas especiales se regiran por ellas y en lo no
previsto se aplicaran las disposiciones contenidas en el Cdédigo Contencioso
Administrativo y la presente resolucion y sus reformas, en cuanto resulten
compatibles.

Articulo 34. Sanciones. La demora injustificada en absolver las peticiones,
consultas o quejas y reclamos, sera sancionada disciplinariamente por el
Ministerio de Comunicaciones, sin perjuicio del poder prevalente de la
Procuraduria General de la Nacién, de conformidad con las normas legales
vigentes.
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Articulo-35. Legislacion complementaria. Las situaciones no previstas en el
presente reglamento, se regularan por las disposiciones contenidas en el Cddigo
Contencioso Administrativo y en las demas disposiciones que lo modifiquen o
reformen.

Articulo 36. Aplicacion. La presente resolucion se aplicard a los funcionarios y
contratistas del Ministerio de Comunicaciones.

Articulo 37. Vigencia y derogatoria. La presente Resolucidn deroga todas las
normas que le sean contrarias, en especial la Resolucién 02766 del 16 de
diciembre de 1.994 y rige a partir de la fecha de su publicacion en el Diario
Oficial, previa su revisidn y aprobacion por parte de la Procuraduria General de la
Nacion.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota, D.C., a los

LA MINISTRA DE COMUNICACIONES

MARTHA ELENA PINTO DE DE HART

Proyecto elaborado por: Blanca Lucia Ocampo Palacio/ Luis Eugenio Velasco.




