Republica de Colombia

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO

RESOLUCION NUMERO DE

( )

“Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho de peticién en el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo”

EL MINISTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO

En ejercicio de sus facultades legales y en especial las conferidas en el Decreto 1083 de 2015,
articulo 7 del Decreto Ley 210 de 2003, el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, adicionada por la
Ley 1755 de 2015, Decreto 1166 de 2016, y

CONSIDERANDO:

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

Que la Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo establece que "en sus relaciones con las autoridades toda persona
tiene derecho a: “(...) Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o
par escrito, o por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener
informacién y orientacién acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal
efecto. Las anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio
tecnolégico o electrénico disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de atencion al
publico (...)"

Que el inciso 1° del articulo 15 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755
de 2015, establece que las peticiones podran presentarse verbalmente y debera quedar
constancia de su radicacion esta, o por escrito, y a través de cualquier medio idéneo para la
comunicacion o transferencia de datos.

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 22 del referido Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, que fuera sustituido por la Ley 1755 de 2015,
"las autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las peticiones que !es corresponda
resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los
servicios a su cargo."

Que el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 prescribe que “(p)or la cual se dictan normas orientadas
a fortalecer las mecanismos de prevencién, investigacién y sancién de actos de corrupciéon y la
efectividad del control de la gestion publica”, dispone que "en toda autoridad publica debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que las ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento
de la mision de la entidad. La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir
un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios. Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
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sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico."

Que con sujecién al articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, las autoridades deben reglamentar el
tramite interno 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.

Que con arreglo al articulo 7 de la Ley 1437 de 2011, las autoridades deben garantizar atencién
personal al publico, como minimo, durante cuarenta (40) horas a la semana, las cuales se
distribuirdn en horarios que satisfagan las necesidades del servicio.

Que por medio de la Resolucién 0521 del 31 de mayo de 2021 se modificé la denominacién y las
funciones del Grupo de Atencién al Ciudadano -ahora denominado Grupo de Relacion con el
Ciudadano-, la cual se encargara de liderar en la entidad la implementacién de las politicas que
inciden en la relaciéon Estado Ciudadano, definidas por el Departamento Administrativo de la
Funcién Puablica como son: Transparencia, acceso a la informacién publica y lucha contra la
corrupcion, Servicio al ciudadano, Racionalizacion de tramites, Participacion Ciudadana y
Gobierno digital TIC para la sociedad.

Que, por consiguiente, para dar cumplimiento a lo dispuesto en el ordenamiento juridico superior
y ajustar las funciones del Grupo de Relacion con el Ciudadano a lo requerido en materia de
atencion y resolucién de peticiones, se sustituira la Resolucion 0152 del 30 de enero de 2017.

Que este proyecto de Resolucion fue publicado en la pagina web del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, para agotar el procedimiento de consulta ciudadana, por el término de quince
(15) dias calendario, atendiendo lo previsto en la Resolucién 0784 de 2017 y el numeral 8 del
articulo 8 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que en mérito de lo expuesto,
RESUELVE

ARTICULO 1. Objeto. La presente Resolucion tiene por objeto establecer el reglamento interno
para la atencion y resolucién de las peticiones que presente cualquier persona por medio de los
diferentes canales de atencion dispuestos para el efecto, por el Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo y en virtud de las competencias constitucionales, legales y reglamentarias asignadas
a la entidad.

ARTICULO 2. Ambito de aplicacion de las disposiciones contenidas en la presente
Resolucidn. Todas las dependencias del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, servidores
publicos y contratistas, en el marco de sus funciones u obligaciones, respectivamente, seran
responsables del cumplimiento del trdmite interno establecido en el presente acto administrativo
para garantizar el debido ejercicio del derecho de peticion en el marco de sus competencias.

CAPITULO |
Disposiciones Generales

ARTICULO 3. Del Derecho de Peticion. De acuerdo con lo dispuesto por la ley, toda solicitud
que sea presentada ante el Ministerio se tendra por peticion, sin que sea necesario invocar tal
condicion y atendiendo a su contenido y objeto, se clasificara conforme con las modalidades
establecidas por la Ley y el presente reglamento.

En ejercicio del derecho de peticion, entre otras actuaciones, se podra solicitar el reconocimiento
de un derecho, la intervencién de una entidad o servidor publico, la resolucion de una situacién

GD-FM-014. V5




RESOLUCION NUMERO de 20 Hoja No. _

Continuacion de la Resolucion, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticion en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo”

juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias
de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

En la atencién de los derechos de peticidn, los servidores publicos del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, deberan tener en cuenta los principios generales que rigen la funcién
administrativa, la funcién puablica, que se hayan consagrado en la Constitucion Politica y en la
Ley.

De conformidad con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el trdmite de las distintas modalidades
de peticion estard sujeto a la observancia de los términos establecidos por la Ley, los cuales, con
excepcidn de aquellos de naturaleza judicial, se contaran en la forma alli definida.

Paragrafo. Conforme a lo regulado en el inciso 4 del articulo 15 de la Ley 1437 de 2011, sustituido
por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 y en virtud de la especificidad y caracteristicas de la
informacién que se requiere para la atencion de los tramites que estén a cargo del Ministerio o
que sean registrados en el Sistema Unico de Informacion de Tramites -SUIT - del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, en los términos de la Ley 962 de 2005 y el Decreto Ley 019
de 2012 y que por su naturaleza legal, no le son aplicables las disposiciones relativas a las
peticiones verbales de que trata el Decreto 1166 del 2016 y la presente Resolucion, deberan
presentarse de manera escrita.

Los tramites que se encuentren reglamentados dentro del ambito de competencias del Ministerio,
también se pueden consultar en la pagina web del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
en la seccién Servicio al Ciudadano. Las dependencias del Ministerio, responsables de los
tramites deberan mantener actualizados los mismos, y suministrar informacién a los grupos de
valor sobre los requisitos, formularios y canales para la gestiéon de sus solicitudes, a través de la
pagina web de la Entidad.

ARTICULO 4. Definiciones. Para el desarrollo e implementacion de las disposiciones de la
presente resolucion se tendran en cuenta las siguientes definiciones:

Atencién: Es la comunicacion de doble via, de manera cordial y respetuosa de los servidores
publicos y contratistas del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo con las personas naturales
o0 juridicas que acuden a la Entidad a través de los canales fisicos o virtuales, para ejercer su
derecho fundamental de peticidn, para ser escuchados, obtener orientacion, acceder al portafolio
de servicios institucionales o adelantar tramites.

Atencion preferencial o especial: Es la atencién que debe ser brindada por el Grupo de
Relacién con el Ciudadano o por una o varias dependencias del Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo a todas las personas objeto de especial proteccion constitucional, como las personas
en situacion de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores,
veteranos de la fuerza publica y en general personas en estado de indefension o de urgencia
manifiesta.

Buzo6n de sugerencias: Es una urna de comunicacion fisica donde el ciudadano puede depositar
una idea, recomendacion o propuesta para mejorar el servicio o la gestiéon de la Entidad.

Canales oficiales de comunicacion para la atencidon: Son los medios de transmisién de las
comunicaciones escritas y verbales dispuestos por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
para que las personas naturales o juridicas presenten las peticiones, quejas, reclamos, denuncias
e incluso sugerencias, de conformidad con la normativa vigente y se brinde informacion a los
ciudadanos sobre la oferta institucional, teniendo en cuenta los horarios establecidos por la
Entidad.
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Canal correspondencia o servicio postal: Medio por el cual, en tiempo diferido y a través de
comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites, solicitar servicios, informacion,
orientacion, o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado.

Canal presencial: Es la oficina o punto de atencion, o centro integrado de servicio, y demas
espacios fisicos destinados por la entidad para la atencion de los diferentes grupos de valor por
este canal.

Canal telefénico: Medio que permite la interaccidon en tiempo real entre el servidor publico o
contratista y el ciudadano por medio de las redes de telefonia fija, 0 movil. A través de este canal,
se puede brindar orientacion o asistencia al ciudadano. Pertenece a este canal; los teléfonos fijos
de la entidad y el conmutador.

Canal virtual: Medio que permite la interaccion diferida a través de la pagina web, redes sociales,
chats, entre otras herramientas virtuales, donde los ciudadanos pueden realizar tramites, solicitar
servicios, informacion, orientacion, o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad en el
marco de sus competencias.

Carta de Trato Digno: Es el documento expedido y publicado por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo en cumplimiento de lo previsto en el articulo 7° numeral 5 de la Ley 1437 de
2011 o aquel que lo modifique o sustituya, que contiene la especificacion de los derechos de los
usuarios y los medios de los cuales disponen para garantizarlos efectivamente.

Constancia de la presentacion y radicaciéon de la peticion verbal: Es el documento elaborado
por el servidor publico del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo ante quien presenta la
peticién verbal, recibida por cualquier medio idoneo que garantice la comunicacién o transferencia
de datos de la informacién al interior de la entidad y del que debe expedirse copia a solicitud del
interesado.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-profesional. En la misma, es necesario que se
indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan
responsabilidades. Para el trdmite de estas denuncias se aplicara el procedimiento establecido
en las disposiciones especiales 0 en su defecto lo establecido en el Codigo de Procedimiento
Administrativo y Contencioso Administrativo.

Derecho de Peticion: Es el derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas ante el Ministerio de
Comercio, Industria y Comercio, por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion, completa y de fondo sobre las mismas.

Felicitaciones: Son manifestaciones orales o escritas de los clientes o usuarios externos, sobre
la satisfaccion de los productos y / o servicios recibidos, que resaltan la buena labor de los
servidores publicos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. En razdn a que esta categoria
no esta incluida dentro de las peticiones previstas en la Ley 1437 de 2011, su tramite no se sujeta
al procedimiento alli previsto, pero seran tenidas en cuenta y valoradas para los procedimientos
internos de la Entidad.

Formulario virtual de PQRD: Es el canal de comunicacion virtual disefiado para el registro de
las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, realizadas por las personas ante el Ministerio de
Comercio, Industria 'y Turismo a través de la péagina web en el link
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/contactenos-y-pgrsd/radicar
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Grupos de valor: Corresponde a los ciudadanos, usuarios o interesados (personas naturales o
juridicas) con los cuales interactlia una entidad, y que pueden ser agrupados segun sus atributos
o variables similares.

Informacion publica clasificada: Es aquella informacién que pertenece a la atmosfera particular,
privada o semiprivada de una persona natural o juridica, la cual esta bajo la custodia de esta. El
acceso a esta informacion podra ser rechazado o denegado de manera motivada y por escrito
siempre que el acceso a esta informacion pudieran causar un dafio a los derechos establecidos
en el articulo 18 de la ley 1712 de 2014

Informacién publica reservada: Es aquella informacion que estando en poder o custodia de la
Entidad, debe ser exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a intereses publicos, siempre
gue dicho acceso estuviere expresamente prohibido por una norma constitucional o legal, en los
términos de la Ley 1712 de 2014.

Orientacidn: Es la informacién suministrada al interesado acerca de: Lugar al que puede dirigirse
para obtener la informacion solicitada; tramites y servicios existentes en el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo.

Peticién Analoga: Es la peticion de contenido similar de informacién, de interés general o de
consulta formulada por mas de diez (10) personas.

Peticién Andnima: Es aquella que carece de la exigencia legal de identificacion del peticionario”.
Debe “ser admitida para tramite y resolucién de fondo cuando exista una justificacion seria y
creible del peticionario para mantener la reserva de su identidad.

Peticién Incompleta: Es la peticion carece de la informacion necesaria para poder dar un
respuesta de fondo.

Peticién Irrespetuosa: Aquella que contiene términos que resultan descomedidos e injuriosos
para con los mencionados sujetos, de manera ostensible e incuestionable y que superan el rango
normal del comportamiento que se debe asumir en el curso de un proceso.

Peticiobn Reiterativa: Aquella que resulta sustancialmente idéntica a otra presentada
anteriormente, a la cual se dio respuesta de fondo, por lo que la remisién que se hace configura
igualmente una respuesta sustancial (por contraposicion a una meramente formal) a la nueva
peticién que se reitera. Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, el Servidor publico o
contratista del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo competente para responder podra
remitirse a las respuestas anteriores expedidas por la entidad.

Peticién Verbal Presencial: Es la forma directa de presentacion de la peticion ante el servidor
publico o dependencia del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo sin utilizacién o
intervencion de ningun medio telefonico, electronico, tecnoldgico.

Queja por Atencion: Es la manifestacion escrita o verbal de caracter general o particular sobre
la ocurrencia de hechos, situaciones o circunstancias relacionadas con la atencion brindada a los
clientes por los servidores publicos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Queja Disciplinaria: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular, de uno o varios
servidores publicos del Ministerio de Comercio, Industriay Turismo en ejercicio de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que toda persona tiene de exigir, reivindicar o demandar una solucion,
ya sea por motivo general o particular, referente a la calidad de los productos, la prestacion
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indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud por parte de los servidores publicos
del Ministerio de Comercio, Industria 'y Turismo en ejercicio de sus funciones.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta por parte de una persona, ciudadano
o cliente para mejorar el servicio, los productos o la gestién del Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo. Estas propuestas podran ser insumos de las acciones de mejoramiento que aborde la
entidad, dentro de los diferentes Sistemas de Gestién y Control Interno.

PQRD: Es la abreviatura que se asignha a peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

Ventanilla Unica de Comercio Exterior — VUCE: Herramienta de Facilitacion del Comercio del
Pais, a través de la cual se canalizan tramites de comercio exterior, con el fin de intercambiar
informacion, eliminar redundancia de procedimientos, implementar controles eficientes y
promover actuaciones administrativas transparentes, coordinada por el Ministerio de Comercio.
Industria y Turismo.

ARTICULO 5. Canales Oficiales. Los canales oficiales dispuestos para la gestion de peticiones,
quejas, reclamos, denuncias e incluso sugerencias en el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, son:

1. Canal presencial: Las personas o grupos de valor pueden acudir al espacio fisico donde
se encuentra ubicado el “Grupo de Relacion con el Ciudadano”, en el que se brinda
atencién personalizada, se entrega informacion a la ciudadania en general, y se reciben
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, que se formulen verbalmente
ante el Ministerio. Esta ubicado en la Carrera 13 No. 28 — 01 piso 8 Sede Palma Real, en
la ciudad de Bogota D.C., Colombia.

2. Canal de servicio postal o correspondencia: Las personas o grupos de valor pueden
presentar sus peticiones, quejas, reclamos, denuncias e incluso sugerencias de manera
escrita, a través de la correspondencia fisica ubicada en la Calle 28 No. 13 A — 15 piso 1,
en la ciudad de Bogota D.C., Colombia.

3. Canal telefénico: Las personas o grupos de valor pueden presentar de manera verbal
sus peticiones, quejas, reclamos, denuncias e incluso sugerencias, a través de la linea
telefénica PBX (+57) 601 6067676 o linea gratuita nacional 01 8000 95 8283. La atencién
telefénica asociada a la Ventanilla de Comercio Exterior corresponde a la linea telefénica
PBX (+57) 601 6067676 extension 2300.

4. Canal virtual: Las personas o grupos de valor pueden presentar sus peticiones, quejas,
reclamos, denuncias e incluso sugerencias de manera virtual a través del formulario virtual
dispuesto en la pagina Web del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en:
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/contactenos-y-parsd/radicar; o mediante el
correo electrénico: info@mincit.gov.co.

El Ministerio cuenta con un formulario de radicacion de correspondencia virtual el cual
tiene por objeto recibir las solicitudes que se presenten al Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo relacionadas con los tramites misionales a cargo, el enlace se encuentra
disponible en la siguiente direccion electronica https://www.mincit.gov.co/servicio-
ciudadano/radicacion-correspondencia-virtual.

5. Canal “hechos de corrupcion”: Adicional a los canales de atencion dispuestos por la
entidad, se cuenta con un canal para recibir denuncias ante presuntos hechos de
corrupcién en: soytransparente@mincit.gov.co, Asi mismo, en el evento en que la
denuncia se desee radicar de forma presencial debera realizarse ante el “Grupo
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de Juzgamiento Disciplinario” o quien haga sus veces, ubicado en la Carrera 13 No. 28 -
01, piso 5° Bogota.

6. Canal de solicitud citas virtuales: Las personas o grupos de valor pueden solicitar
orientacion respecto de los tramites y/o servicios institucionales a cargo del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo a través del enlace dispuesto en la pagina Web de la
entidad, en: https://encuestas.mincit.gov.co/index.php/375489?lang=es-CO

7. Canal de notificaciones judiciales: El email: notificacionesjudiciales@mincit.gov.co, se
crea con el objeto de recibir las comunicaciones de los despachos judiciales, asociadas a
los procesos en que el Ministerio actia en calidad de demandado o demandante.
Adicionalmente se reciben por este canal demandas de tutelas en donde se vincula al
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

8. Canal buzdn de sugerencias: Las personas o grupos de valor pueden hacer uso de la
urna de comunicacion fisica en donde se podra depositar una idea, recomendacion o
propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la Entidad. Estos buzones se encuentran
ubicados en todos los pisos de las sedes del Ministerio.

Paragrafo 1. En el evento que un ciudadano presente una peticion a través de redes sociales, el
servidor publico o contratista debera enviarla al Grupo de Gestion Documental para su radicacién,
pues la entidad no tiene habilitados los buzones para recibir mensajes en ese tipo de aplicaciones.

CAPITULO I
Niveles de servicio

ARTICULO 6. Para brindar un servicio efectivo a los ciudadanos, se establecen los siguientes
parametros de atencion:

® Las peticiones seran atendidas y resueltas en los términos de Ley, segln su contenido
y clasificacion.
(i) En el caso de la atencion presencial, no ser4 necesario radicar la peticion de

informacién cuando la respuesta al ciudadano consista en una simple orientacion que
pueda dar el servidor publico o contratista, acerca de la informacién solicitada. El
resultado se consignara en la plataforma de caracterizacion — registro de atencion, a
cargo del Grupo de Relacion con el Ciudadano, disponible en el siguiente enlace:
https://gestion.mincit.gov.co/GRCFuncionario/tablero _dashboard.php?page=dashboa
rd, con la precisién de que los servidores de la entidad deben identificar y caracterizar
a los ciudadanos que se acerquen a sus instalaciones.

Correspondera al servidor de la entidad examinar el nivel de complejidad de la peticién
y establecer si puede brindarse orientacion o debe dirigirse a dependencia distinta
para atencion y resolucion.

ARTICULO 7. Atencion por niveles de complejidad del requerimiento. El Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo implementard la politica de servicio al ciudadano a través de
niveles de servicio, de acuerdo con la siguiente descripcion:

Nivel 1: Atencion que realiza directamente el Grupo de Relacion con el Ciudadano, respecto de
las solicitudes presentadas por nuestros ciudadanos y grupos de valor , a través de los canales
de atencion definidos para el efecto, que se relacionen con: (1) Informacion general del quehacer
de la Entidad, (2) Informacién disponible en la pagina web institucional, (3) Referenciacion a las
entidades competentes, en el evento en que la consulta no guarde relacién con la naturaleza de
las funciones del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo.
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En todo momento el primer nivel de servicio a cargo del Grupo de Relacion con el Ciudadano
debe contar con informacion que facilite la atencién inmediata de las inquietudes de los
ciudadanos y escalar las teméaticas solo si corresponden a solicitudes de un nivel de complejidad
gque asi lo amerite. En esa linea todas las dependencias del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo deben adelantar la actualizacion de los programas, productos y servicios de la entidad
en la sede electronica.

Nivel 2: Atencion especializada que realizan las dependencias del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo respecto de aquellos requerimientos presentados por ciudadanos y grupos
de valor que interactian con la Entidad a través de los canales de atencién definidos para el
efecto, que guarden relacién con las competencias asignadas a cada area.

Paragrafo 1. Las dependencias del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo deberan
actualizar y revisar de forma permanente el enlace a preguntas frecuentes de la entidad
disponible en la Sede Electronica: https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/preguntas-
frecuentes, de forma que se constituya en un apoyo en el proceso de atencion y divulgacion de
la oferta institucional de la entidad.

Paragrafo 2. Para facilitar la implementacién de la atencién por niveles de servicio y realizar una
adecuada gestion de los requerimientos presentados por los ciudadanos y grupos de valor ante
el Ministerio, cada una de las dependencias de la Entidad debe designar un servidor publico y/o
contratista para la atencion del Nivel 2.

Paragrafo 3. Si el requerimiento corresponde a una PQRSD verbal que por su complejidad no
puede resolverse de manera inmediata en el Nivel 1, el servidor publico del Grupo de Servicio al
Ciudadano identificara la competencia para responder en Nivel 2 y contactara al servidor
designado por la dependencia, transfiriéndole la solicitud en el Sistema de Gestiéon Documental
la PQRSD para su gestion.

De manera complementaria y de requerirse se contactara al area que atendera a los ciudadanos
y partes interesadas, para atencion en el Nivel 2, de manera que el ciudadano se desplace al
area correspondiente.

Paragrafo 4. En caso de atencién telefénica y de requerirse intervencion por parte del Nivel 2 se
radicara la solicitud a través del Sistema de Gestiobn Documental, se contactara al servidor publico
0 contratista para que proporcione la informacién requerida al peticionario, dejara constancia de
su atencién y finalizara el registro en el Sistema de Gestion Documental.

Cuando la complejidad de la peticion impida resolverla verbalmente en la atencién brindada en
los niveles 1y 2, el servidor publico de la Entidad, deberéd informar al peticionario que se dara el
tramite a su requerimiento de manera escrita en el formulario PQRSD en los términos que
establece la ley.

CAPITULO III
Modalidades y términos para resolver los Derechos de Peticion

ARTICULO 8. CLASIFICACION DE LAS PETICIONES. Para efectos del presente reglamento,
las modalidades del derecho de peticion son las previstas en la Ley 1437 de 2011, o en aquellas
normas que la modifiquen, adicionen o sustituyan:

a. Peticidon de interés general: Derecho fundamental que puede ser ejercido por cualquier
persona ya sea de forma verbal o escrita, y que tiene por objeto formular una solicitud de
interés general que puede tener relacion directa o indirecta con el peticionario.
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b. Peticion de interés particular: Derecho fundamental que puede ser ejercido por
cualquier persona ya sea de forma verbal o escrita, en el que el objeto interesa, afecta o
guarda relacién con el peticionario.

c. Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones y obligaciones contractuales.

d. Reclamo: Manifestacion de inconformidad referente a la prestacién indebida de un
servicio o falta de atencion de una solicitud.

e. Denuncia: Es la declaracion verbal o escrita, que hace un ciudadano, en la que se pone a
consideraciéon del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo cualquier hecho del que
tenga conocimiento y que pueda ser propio de una infraccién o delito, aunque no la haya
presenciado directamente o no le haya ocasionado algun perjuicio.

f. Solicitud de acceso a la informacion publica: Derecho fundamental que tiene cualquier
persona de solicitar y obtener acceso a la informacion publica sobre las actuaciones
derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de registros, informes, datos
o0 documentos producidos o en posesion, control o custodia de la Entidad.

g. Solicitud de documentos o copias: Derecho fundamental que puede ser ejercido por
cualquier persona ya sea de forma verbal o escrita, en el que el objeto de la peticién es la
reproduccion y entrega de copias de documentos de naturaleza publica, que no tengan el
caracter de reserva al interior de una Entidad como: expedientes  misionales,

jurisdiccionales o administrativos y aquellos enunciados en el articulo 24 de la Ley 1437
de 2011, o en aquellas normas que lo modifiqguen, adicionen o sustituyan. Cuando la
informacién solicitada repose en formato electrénico y el solicitante lo manifieste, se podra
enviar por este medio y no se cobrara costo de reproduccion. Cuando el volumen de copias
es significativo se podra expedir a costas del solicitante, segun los costos de reproduccién
establecidos por la Entidad.

h. Consulta y/o concepto: Solicitud de orientacion a las autoridades en relacion con
materias a su cargo, cuyas respuestas, no comprometeran la responsabilidad del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo ni seran de obligatorio cumplimiento o
ejecucion, como lo establece el articulo 28 de la Ley 1437 de 2011 o las normas que lo
modifiquen, adicionen o sustituyan

i. Peticion entre autoridades: Son aquellas que se formulan entre autoridades.

j.  Solicitud deinformacion de los Congresistas y citaciones a debates: Son las solicitudes
de informacion, citaciones a debates y respuesta a cuestionarios que presentan los
senadores y representantes a la camara, en el ejercicio del control politico establecido en
la Ley 5 de 1992, o en aquella que la modifique, adiciona o sustituya a funcionarios del
Gobierno Nacional. . De acuerdo con su competencia, las dependencias del Ministerio
deben atender dichas solicitudes de manera prioritaria y oportuna, sin exceder el término
de cinco (5) dias habiles.

Para el tramite de esta modalidad de requerimientos, deben aplicarse los lineamientos
establecidos en el Sistema Integrado de Gestion de la Entidad, en especial, los
documentados en el Procedimiento Seguimiento a conceptos de Proyectos de Ley o Actos
Legislativos, -el que lo modifique o adicione-, los cuestionarios de control politico y las
solicitudes de Congresistas.
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k. Solicitud o requerimiento de autoridades Disciplinarias, Fiscales y Judiciales: Son
aguellas formuladas por la Procuraduria General de la Nacion,  Personerias, Contralorias,
Jueces, Magistrados y autoridades administrativas con funciones jurisdiccionales en los
términos del articulo 116 de la Constitucién Politica.

ARTICULO 9. Términos para resolver las peticiones. Salvo norma legal especial y so
pena de sancién disciplinaria, toda peticién deberd resolverse, en los términos que dispone
la Ley, particularmente los articulos 14 y siguientes de la Ley 1437 de 2011, o en aquellas
normas que los modifiquen, adicionan o sustituyan, dentro de los quince dias habiles siguientes
a su recepcion en la entidad.

Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

a) Solicitud de acceso alainformacion publica: Se resolveran dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a su recepcion.

b) Solicitud de documentos o copias: Se resolveran dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion.

c) Consulta: Se resolveran dentro de los (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

d) Peticidn entre autoridades: Se resolveran en un término no mayor a los diez (10) dias
héabiles siguientes a su recepcion.

e) Solicitud de informacion de los congresistas y citaciones a debate: Las solicitudes
de informacién requeridas en el marco del articulo 258 de la Ley 5 de 1992, deberan
resolverse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a su recepcién. Este término no
admite interpretaciones ni dilaciones.

Las solicitudes de documentos por las Camaras Legislativas o0 sus comisiones deberan
tramitarse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcién, conforme
lo establece el articulo 260 de la citada ley.

Los requerimientos de las autoridades Disciplinarias, Fiscales y Judiciales, se atenderan en
el plazo establecido ellas.

Paragrafo. Correspondera al Grupo de Gestion Documental recibir y clasificar la peticion y
asignarla al area correspondiente.

Dado el caso en que el area designada como competente para atender la peticion manifieste
gue, en su criterio, no le corresponde adelantar la actuacion en cuestion o que el término
de gestion asignado en el sistema de gestion documental no concuerda con el objeto de la
comunicacion, debera informarlo al Grupo de Gestibn Documental, enunciando las razones
para que revise la clasificacion y la reasigne en caso de que corresponda.

ARTICULO 10. De las peticiones sobre datos personales. Para dar respuesta a los reclamos
y consultas que hagan los ciudadanos titulares de los datos personales que reposen en el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, sus apoderados y demas personas autorizadas por
ley, deberan aplicar las siguientes directrices:

a. Reclamos: Seran atendidos en quince (15) dias h&biles como maximo, contados a partir
del dia siguiente a la fecha de su recibido. Si no fuere posible atender el reclamo dentro
del término establecido, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo informara al
interesado los motivos de la demoray la fecha en que se atendera su reclamo, el cual no
podra superar los ocho (8) dias hébiles siguientes al vencimiento del primer término.

b. Consultas: Seran atendidas en un término maximo de diez (10) dias habiles, contados
a partir de la fecha de recibo de la misma. De cumplirse el término sin que sea posible
atender la consulta, el Ministerio de Comercio, Industria y, informara al interesado,
expresando los motivos de la demora vy sefialando la fecha en que se atendera su
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consulta, la cual no podra superar los cinco (5) dias habiles siguientes al vencimiento del
primer término.

Paragrafo. Para el trdmite de este tipo de requerimientos debera observarse lo establecido en la
Politica de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo de conformidad con la Ley 1581 de 2012.

ARTICULO 11. Sugerencias y felicitaciones. Para la recepcion y gestion de las sugerencias y
felicitaciones que los grupos de valor presenten ante el Ministerio, se deben atender las
siguientes directrices:

a. Sugerencia: Es la manifestacion de una idea, opinidn, aporte o propuesta para mejorar
el servicio o la gestion de la Entidad.

b. Felicitacion: Es la manifestaciéon de un ciudadano en la que expresa satisfaccion,
conformidad o admiracién frente al acceso de los trAmites y procedimientos
administrativos de la Entidad.

Paragrafo 1. De requerirse respuesta, se atenderdn en los mismos términos generales
del Derecho de Peticion. En caso contrario, se procede al archivo.

Paragrafo 2. Para retroalimentacion y fortalecimiento de la gestién institucional el Grupo de
Servicio al Ciudadano, trimestralmente enviard a la dependencia que administra el Sistema
Integrado de Gestion de la Entidad un reporte con las sugerencias recibidas.

CAPITULO IV
Recepcidn y tramite de las peticiones

ARTICULO 11. Horario de atencién personal al ptblico y recepcion de correspondencia. El
horario de atencion al publico y de recepcion de correspondencia cobija los dias habiles, entre
lunes y viernes, en el horario comprendido entre las 8:00 a.m. y las 5:00 p.m. en jornada continua,
de conformidad con la Resolucién 2441 del 23 de diciembre de 2019, por medio de la cual, “se
establece y reglamenta el horario laboral para los servidores del Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo”.

Paragrafo 1. El horario de atencion al publico se fijara en cartelera ubicada en un sitio visible a
la entrada principal del Ministerio y en los medios electrdnicos con que cuenta la entidad.

Paréagrafo 2. El Grupo de Relacion con el Ciudadano sera el encargado de recibir las peticiones
telefénicas a través del PBX institucional y registrarlas en el sistema de Gestion Documental. Una
vez recibida la peticion, el Sistema enviara automaticamente la notificaciéon del radicado al
peticionario.

Paragrafo 3. Las peticiones recibidas a través del canal virtual u otros medios electrénicos que
disponga la entidad para recepcion de peticiones verbales, fuera del horario establecido, en dias
habiles, de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. para la atencién al publico, se entenderan
recibidas al dia habil siguiente.

Paragrafo 4. Los servidores publicos del Grupo de Gestion Documental - GGD asignaran la
tipologia documental y realizan la transferencia de la peticion a través del Sistema de Gestion
Documental a la dependencia responsable de emitir la respuesta, segin sea su nivel de atencion
establecido en el ARTICULO 6 de la presente Resolucion.
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El reparto de correspondencia se realiza electrébnicamente por parte del GGD a través del
aplicativo institucional correspondiente, para que el servidor publico o contratista receptor de la
dependencia competente, tenga disponible de inmediato la informacion.

ARTICULO 12. Recepcién y tramite de las peticiones escritas. Todas las peticiones escritas
que sean dirigidas al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, seran recibidas por el Grupo
de Gestion Documental y radicadas a través del Sistema de Gestibn Documental.

Las peticiones que sean recibidas por correo electronico, deberan ser radicadas en el mismo
sistema, para su trdmite. En todos los casos se remitira automaticamente la notificacion del
radicado al peticionario, indicando fecha y hora de recibo, nUmero de radicacion respectivo y
dependencia a la cual fue direccionada.

Las quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones que lleguen por medio del
Formulario PQRSD, el Grupo de Relacién con el Ciudadano debera gestionar o reasignar a las
areas competentes.

El Grupo de Gestibn Documental sera el encargado de recibir, radicar y trasladar las peticiones
escritas, para direccionarlas por competencia a las dependencias del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo.

Paragrafo. De conformidad con lo reglado por el ARTICULO 62 de la Ley 1437 de 2011, cuando
fallen los medios electronicos dispuestos por el Ministerio, impidiendo a las personas enviar sus
escritos, peticiones o documentos, el interesado podrd insistir en su envio dentro de los tres (03)
dias siguientes, o remitir el documento por otro medio dentro del mismo término, siempre y
cuando exista constancia de los hechos constitutivos de la falla en el servicio.

ARTICULO 13. Peticiones en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia. Segun lo
prevé el ARTICULO 2.2.3.12.9, del capitulo 12 del Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2, del Decreto
1069 de 2015, las personas que hablen en una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia
podran presentar peticiones por cualquiera de los canales habilitados por el Ministerio, en su
lengua o dialecto.

Cuando este tipo de peticiones se realice de manera verbal, seran grabadas por el servidor
publico que la reciba en cualquier medio tecnolégico o electrénico, con el fin de proceder a su
posterior traduccion y respuesta, informando lo pertinente al peticionario.

ARTICULO 14. Peticiones oscuras. Las peticiones son oscuras cuando no es posible
establecer o comprender lo solicitado o su objeto, caso en el cual el ARTICULO 19 de la Ley
1437 de 2011 indica que la entidad podré solicitar al interesado que corrija o aclare el contenido
de su peticion.

ARTICULO 15. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. De conformidad con lo
establecido en el ARTICULO 18 de la Ley 1755 de 2015, el servidor publico designado para
dar respuesta, constate que una peticién ya radicada esta incompleta pero la actuacion
puede continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario 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 del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes
requeridos comenzara a correr el término para resolver la peticion.

Cuando en el curso de una actuacion administrativa se advierta que el peticionario debe realizar
una gestion de trdmite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, lo requerird
por una sola vez para que la efectie en el término de un (1) mes, lapso durante el cual se
suspenderd el termino para decidir.
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De conformidad con lo previsto por la Ley, se entendera que el peticionario ha desistido de su
solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer
el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

El requerimiento realizado por el Ministerio suspende los términos establecidos para la respuesta,
los cuales se reanudaran una vez el interesado aporte los documentos o informes requeridos.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
reguerimiento, el director, jefe, coordinador o la autoridad competente de la dependencia
responsabledel trAmite decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Gnicamente procede
recurso de reposicion. Lo anterior, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

ARTICULO 16. Peticiones irrespetuosas o reiterativas: De acuerdo con el articulo 19 de
la Ley 1437 de 2011, o las normas que lo modifiquen, adicionan o sustituyan, las peticiones
irrespetuosaspodran ser rechazadas de manera motivada, cuando en ellas se utilicen
amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o provocaciones, entre otros y debera
notificarse al peticionario de dicho rechazo.

Respecto de las peticiones reiterativas ya resueltas, el Ministerio podra remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticién que se
hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticién se subsane.

ARTICULO 17. Distribucién de las peticiones. Las peticiones que se presenten al Ministerio se
distribuiran de la siguiente manera:

1. Las peticiones que se dirigen en forma genérica al Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo serdn asignadas a la dependencia competente, segun el tema objeto de la
peticion.

2. Las peticiones que se dirijan al Ministro, Viceministros o Secretaria General seran
repartidas a los Directores, Jefes de Oficina Asesora, Asesores y Coordinadores de
Grupo, de acuerdo con su competencia.

3. Las peticiones suscritas por Congresistas seran asignadas a los Asesores del Despacho
del Ministro, para que coordinen y consoliden la respuesta respectiva.

4. Las peticiones dirigidas concretamente a una dependencia, servidor publico o contratista,
seran repartidas a la dependencia o funcionario para efectos de su respuesta.

Paragrafo 1: Sila dependencia que recibe la peticion considera que carece de competencia para
conocer y resolver la solicitud, podra reasignarla por el sistema de gestion documental a la
dependencia competente, a mas tardar dentro de los dos (02) dias habiles siguientes a la
recepcién de la peticion.

Paragrafo 2: Sila dependencia que recibe la peticion considera que carece de competencia para
conocer y resolver la solicitud y no tiene claridad de cual es la dependencia competente dentro
de la Entidad, podré solicitar a la Oficina Asesora Juridica del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo que determine la dependencia que debe resolver la solicitud de acuerdo con las
competencias y funciones respectivas.

ARTICULO 18. Falta de competencia del Ministerio. Sila atencion a la peticion no corresponde
a las competencias del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se informara de tal
circunstancia al peticionario, si este actiia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes
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al de la recepcion, si obrd por escrito o por cualquiera de los canales anteriormente mencionados.
Dentro del término sefialado se remitira la peticién a la entidad 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
recepcién de la Peticion por la autoridad competente. Lo anterior, de acuerdo con el articulo 21
de la Ley 1437 de 2011, o aquel con lo sustituya, adicione o sustituya.

ARTICULO 19. Citacion a terceros determinados. Cuando de las peticiones presentadas
ante el Ministerio resulte que hay terceros determinados que puedan estar directamente
interesados en el resultado de la decision, serdn citados por la dependencia competente
mediante comunicacién escrita a su lugar de residencia, indicando claramente el nombre del
peticionario, el objeto de la citacién, el lugar, dia'y hora en que deba acudir, para que puedan
hacerse parte y hacer valer sus derechos. La citacién a terceros determinados se haré en los
términos de los articulos 67 y siguientes de la Ley 1437 de 2011.

En el dia y hora sefialados la persona designada para resolver la peticion debera atender a
los terceros determinados citados; si no fuere posible la citacién, se har& la publicacién a
gue se refiere el articulo 23 de la presente resolucion

ARTICULO 20. Citaciéon a terceros indeterminados: Cuando se trate de terceros
indeterminados, o no fuere posible la citacion del tercero determinado, se publicara el texto
0 un extracto de la peticién en la pagina web del Ministerio, dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes a la fecha en que se haya citado al tercero. Si una vez surtida la publicacion los
terceros no se presentaren, se continuara el tramite sin su participacién, de conformidad con el
articulo 68 de la ley 1437 del 2011.

ARTICULO 21. Publicacién de Gnica respuesta. Conforme a la Ley, cuando méas de diez (10)
ciudadanos formulen peticiones de informacién analoga, la dependencia competente para
resolver la peticién consolidard una Unica respuesta, la cual debera remitirse al Grupo de Relacion
con el Ciudadano, para brindar informacion y orientacion a través de los diferentes canales.

El Grupo de Relacién con el Ciudadano remitira al Grupo de Comunicaciones la Unica respuesta
para ser publicada en la pagina web del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, de
conformidad con el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015”.

ARTICULO 22. Atencién prioritaria de peticiones. Conforme lo dispone la Ley 1755, se
dara atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental
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 la
integridad del destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptara de inmediato las
medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que
deba darse a la peticién.

Si la peticién la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara
preferencialmente, conforme a lo establecido en el articulo 20 de la ley 1437 de 2011.

ARTICULO 23. Peticiones anénimas. Las peticiones andnimas, se remitiran a la
dependencia competente para su respuesta, registrando esta actuacion en el Sistema de
Gestiéon Documental - PQRSD, con el fin de realizar el seguimiento correspondiente. El
Ministerio publicara en su pagina web las respuestas a las peticiones catalogadas como
anénimas.

Teniendo en cuenta que en este tipo de peticiones se desconocen los datos de
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identificacion, sera necesario que la Entidad notifigue la respuesta mediante aviso,
siguiendo lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

La respuesta de fondo debera ser gestionada y posterior a ello publicada en la pagina
web del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo en la seccién de "Notificaciones por
aviso". De igual manera,dicha respuesta se publicara en la cartelera del Grupo de Relacién
con el Ciudadano.

ARTICULO 24. Peticiones de competencia de varias dependencias. Cuando se requiera dar
respuesta a una peticién en la que varias dependencias son competentes, el Grupo de Relacion
con el Ciudadano o el Grupo de Gestion Documental, seguin corresponda, evaluara el contenido
de la peticion para determinar el area que tiene mayor responsabilidad en su atencion, con el fin
de que ésta, lidere la atencion del requerimiento, solicitando a las demés dependencias los
insumos que considere necesarios a efectos de dar una Unica respuesta al peticionario.

ARTICULO 25. Imposibilidad de resolver peticiones dentrodel término
establecido. Cuando excepcionalmente no sea posible resolver la peticién dentro del término
establecido, la Entidad informara al peticionario antes del vencimiento del término sefialado, los
motivos de la demora y el plazo razonable en el que se resolvera o dara respuesta, el cual, en
todo caso no podré exceder el doble del inicialmente previsto.

ARTICULO 26. Rechazo de peticiones de informacién por motivo de reserva. De
conformidad con lo preceptuado en el Capitulo Il de la Ley 57 de 1985, Ley 1755 de 2015, la Ley
1712 del 2014 y demas normas concordantes, son susceptibles de rechazo, las peticiones que
versen sobre informaciones o documentos sometidos a reserva constitucional o legal.

La decision que rechace la peticién debera ser motivada, y notificarse al peticionario indicando
las disposiciones legales en gue se sustenta. Contra la decision que resuelva el rechazo de la
peticion no procede recurso alguno, conforme lo dispone la Ley 1437 del 2011.

Si el solicitante insiste en su peticion, la dependencia que inicialmente dio respuesta, junto con
la Oficina Asesora Juridica, procederan de conformidad con lo preceptuado en la Ley 1755 de
2015, remitiendo la documentacion a la autoridad judicial competente para que la misma tome
una decision.

Paragrafo 1°. En el caso de requerir copia integra de un documento o expediente que no
contenga reserva en todas sus apartes, la restriccién solo se mantendra para las partes o piezas
gue la ley sefiale como de reserva legal.

Paragrafo 2°. La reserva legal sobre cualquier documento cesara a los treinta (30) afios de su
expedicién, termino después del cual, el documento por este solo hecho no adquiere el caracter
histérico y podra ser consultado por cualquier ciudadano y la autoridad que este en su posicion,
adquirida la obligacién de expedir a quien lo demande copias del mismo,

ARTICULO 27. Reserva de los documentos. El caracter reservado de una informacion o
documento no sera oponible a las autoridades que lo soliciten para el debido ejercicio de sus
funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de los documentos que lleguen
a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

ARTICULO 28. Tramite de recursos en sede administrativa. Las personas del Grupo de
Gestion Documental encargadas de la recepcion de correspondencia deberan radicar los
recursos que se presenten en sede administrativa contra el Ministerio y deberan remitirlos a la
dependencia competente de manera prioritaria.

ARTICULO 29. Pruebas. De conformidad con lo establecido en el articulo 40 "Pruebas" de la

GD-FM-014. V5




RESOLUCION NUMERO de 20 Hoja No. _

Continuacion de la Resolucion, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticion en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo”

Ley 1437 de 2011, durante las actuaciones administrativas que tenga por objeto el tramite de
peticiones se podran pedir, decretar pruebas y allegar informacion sin requisitos ni términos
especiales, de oficio o a peticién del interesado.

ARTICULO 30. Desatencion de las peticiones. La falta de atencion a las peticiones, el
incumplimiento de los términos para resolver o contestar, la inobservancia de las principios
orientadores de las actuaciones administrativas, la contravencién a las prohibiciones y el
desconocimiento de las derechos de las personas dara lugar a la aplicacion del procedimiento
disciplinario que corresponda, conforme a lo establecido en ley 1952 del 2019 o las disposiciones
gue la modifiquen o sustituyan.

CAPITULO V
Costos de reproduccién de informacién puablica

ARTICULO 31. Expedicion de copias. Toda persona interesada en obtener copias o fotocopias
de documentos, medios magnéticos o electronicos de documentos, que reposen en el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo, podra solicitarlas, siempre que estas se relacionen con las
actuaciones de la entidad, y que no tengan el caracter de clasificado o reservado, conforme la
Ley 1712 de 2014 y en desarrollo de lo preceptuado en la Ley 1755 de 2015 y los decretos
reglamentarios correspondientes.

ARTICULO 32. Costos de reproduccion de informacion. La Secretaria General del Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo mediante circular, proyectada por el Grupo Gestién Documental,
establecera el procedimiento y costos de la reproduccion de los documentos generados en virtud
de las funciones.

En relacion con el numero minimo y maximo de fotocopias expedidas por el Ministerio sin costo,
en primera instancia deberda ofrecerse el envio por correo electrénico, en desarrollo de la politica
de cero papel; en el evento de que el usuario requiera copia fisica en papel, la gratuidad operara
entre uno (01) y diez (10) folios, por Unica vez y por el mismo usuario, sin que se pueda pedir por
partes el mismo documento en fechas diferentes.

Paragrafo 1: Cuando el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo no pueda prestar el servicio
de fotocopiado, el jefe de la dependencia respectiva encargara a uno de los funcionarios del area
correspondiente, para que retire los documentos de la entidad y los fotocopie a costa del
interesado.

Paragrafo 2: Los dispositivos electrénicos denominados memorias USB, Disco Compacto DVD,
Disco Compacto CD, Disco Compacto Blue Ray, Disco Duro Externo, o cualquier otra tecnologia
gue exista y sea requerida para el almacenamiento de la informacion solicitada, serd suministrado
por el peticionario, previa solicitud escrita y/o electrénica del servidor competente que tenga o
deba entregar la informacién por parte del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo”

CAPITULO VI
Disposiciones Finales.

ARTICULO 33. Aplicacién de las normas y jurisprudencia. Al resolver los asuntos de su
competencia, el Ministerio aplicara las disposiciones constitucionales, legales y reglamentarias
de manera uniforme a situaciones que tengan los mismos supuestos facticos y juridicos. Con
este proposito, al adoptar las decisiones de su competencia, debera tener en cuenta las
sentencias de unificacion jurisprudencial del Consejo de Estado y de la Corte Constitucional que
interpreten las normas constitucionales aplicables a la resolucion de los asuntos de su
competencia en las que se interpreten y apliquen dichas normas. Para el efecto, se dara
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aplicacion a lo establecido en el articulo 102 "Extension de la jurisprudencia del Consejo de
Estado a terceros por parte de las autoridades” de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 34. Informes. El Grupo de Relacion con el Ciudadano, presentara y publicara en la
pagina web del Ministerio, con corte trimestral, un informe de peticiones, quejas, denuncias,
felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacién e informe de tiempos de respuesta; las
cuales deben discriminar la siguiente informacion minima:

a. El nUmero de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por canal de atencion.

b. El numero de quejas, reclamos y denuncias que fueron trasladadas a otra institucion.

c. Cifras comparativas y de tendencias respecto a los temas mas frecuentes por resolver a los
ciudadanos.

d. PQRSD resueltas en los términos de ley, abiertas y de presentarse vencidas.

e. Acciones adelantadas con el objeto de retroalimentar a la Alta Direcciébn sobre el
comportamiento de las PQRSD que apliguen al Ministerio.

Paragrafo. El Grupo de Relaciéon con el Ciudadano, para fortalecer el cumplimiento de la Politica
de Transparencia de la Entidad, generara un registro publico en formato accesible y organizado
de los derechos de peticiobn que les sean formulados cada trimestre, el cual contendra como
minimo la siguiente informacion: a. Tema o asunto que origina la peticion o la consulta, b. Fecha
de recepciodn o radicacion, c. Término para resolverla, d. Dependencia responsable del asunto, e.
Fecha y f, Namero de oficio de la respuesta.

ARTICULO 35. Vigencia y derogatoria. La presente Resolucion rige a partir de su publicacion
en el Diario Oficial y deroga la Resolucién 0152 del 30 de enero de 2017.

Dada en Bogota, D.C., a los

EL MINISTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO,

GERMAN UMANA MENDOZA

Proyecto:
Reviso:
Aprob6: Julian Alberto Truijillo - Jefe Oficina Asesora Juridica
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