RESOLUCION 2865 DE 2016

(octubre 25)

Diario Oficial No. 50.045 de 2 de noviembre de 2016
MINISTERIO DE CULTURA

por la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticion, las Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias.

Resumen de Notas de Vigencia

NOTAS DE VIGENCIA:

- Modificada por la Resolucion 505 de 2020, 'por la cual se modifica la Resolucion nimero
2865 del 25 de octubre de 2016, y se actualiza el valor de las fotocopias que se soliciten ante
el Ministerio de Cultura en ejercicio del derecho de peticién’, publicada en el Diario Oficial
No. 51.299 de 28 de abril de 2020.

LA MINISTRA DE CULTURA,

en ejercicio de sus facultades constitucionales y legales, y en especial las que le confieren el
numeral 3 del articulo 59 de la Ley 489 de 1998 y los articulos 10 de la Ley 58 de 1982, la Ley
1437 de 2011 Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley
1474 de 2011 Estatuto Anticorrupciony 55 de la Ley 190 de 1995y, la Ley 1755 de 2015,

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica en sus articulos 23 y 74 consagran el derecho fundamental que tiene
todo ciudadano a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion e igualmente a acceder a documentos publicos
salvo los que establezca la ley;

Que igualmente la Constitucion Politica en el articulo 209 y el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en el articulo 3o establece que las
actuaciones administrativas deben cefiirse a los principios de buena fe, igualdad, moralidad,
economia, celeridad, eficacia, imparcialidad, participacion, responsabilidad, transparencia,
coordinacion, publicidad y contradiccion;

Que la Ley 397 de 1997 es el marco juridico por el cual se crea el Ministerio de Cultura 'y en su
articulo 67 incluye en su estructura organica al Despacho de la Secretaria General;

Que la Ley 190 de 1995 en su articulo 55 establece la obligacion de resolver las quejas y
reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos en el Cédigo de
Procedimiento y de lo Contencioso Administrativo para los derechos de peticion;

Que mediante la Ley 1755 del 30 de julio de 2015 se regul6 integralmente el derecho
fundamental de peticidn y se sustituyd el titulo segundo, articulos 13 al 33 de la Ley 1437 de
2011,

Que mediante el articulo 1o de la Ley 1755 de 2015 se sustituyd el articulo 20 de la Ley 1437 de



2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, quedando
asi:

“Las autoridades daran 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 el riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro eminente la vida o la
integridad del destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptara de inmediato las
medidas de urgencias necesarias para conjurar dicho peligro sin perjuicio del tramite que debe
darse a la peticion. Si la peticion la realiza un periodista para el ejercicio de su actividad se
tramitar preferencialmente”.

Que igualmente el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por la Ley 1755 de 2015 sefiala
que:

“Las autoridades deberan reglamentar 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 més de diez (10) personas formulen peticiones andlogas de informacion, de interés
general o de consulta la Administracion podra dar una Unica respuesta que publicara en un diario
de amplia circulacién, la pondra en su pagina web y entregara copias de las mismas a quien lo
solicite”.

Que en virtud de lo establecido en la Ley 1474 de 2011 en el articulo 73, “cada entidad del orden
nacional, departamental y municipal deber4 elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencién al ciudadano”.

Que la Ley 734 de 2002 en su articulo 34, numeral 19, establece que son deberes de todo servidor
publico, “dictar los reglamentos 0 manuales de funciones de la entidad, asi como los internos
sobre el tramite del derecho de peticion”.

Que de acuerdo con el Decreto 1166 de 19 de julio de 2016, por el cual se adiciona el Capitulo
12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector Justicia y del Derecho, se regula la presentacion, radicacién y constancia de todas
aquellas peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, por via telefonica, por medios
electrénicos o tecnoldgicos o a través de cualquier otro medio idéneo para la comunicacion o
transferencia de la voz.

Que de acuerdo con el Decreto Ley 0019 de 2012 en sus articulos 12 y 13, se establece que debe
brindarse una atencion especial a determinadas personas por su condicion particular.

Que a través de la Resolucidn 0263 del 11 de febrero de 2013, se crea en la Secretaria General
del Ministerio de Cultura el Grupo Interno de Trabajo denominado Grupo de Servicio al
Ciudadano, determinandose las funciones entre las que esta la de “recibir los derechos de
peticion del Ministerio, distribuyéndolos a las areas encargadas de dar respuesta, efectuando el
seguimiento y control al cumplimiento de los términos, de acuerdo con la normatividad vigente y
la reglamentacion establecida para tal fin”.

Que con el fin de darle un tramite eficiente, oportuno y transparente a las peticiones, quejas,



reclamos, sugerencias y denuncias formuladas ante el Ministerio de Cultura es indispensable
reglamentar su tramite interno.

Que por lo anterior se hace necesario modificar y adicionar al reglamento interno de que trata la
Resolucion 3015 del 30 septiembre de 2013 para la tramitacion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias con las nuevas disposiciones legales, para dar cumplimiento a
las funciones previstas en el Decreto 1746 del 25 de junio de 2003 por el cual se modifica la
estructura del Ministerio de Cultura.

De lo anteriormente expuesto,

RESUELVE:

TITULOI.

DE LAS DISPOSICIONES GENERALES.
CAPITULOI.

CAMPO DE APLICACION Y DEFINICIONES.

ARTICULO 1o0. CAMPO DE APLICACION. La presente resolucion tiene por objeto
reglamentar el tramite interno de los derechos de peticién, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que se formulen y relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad, de
conformidad con las competencias legalmente conferidas, la normatividad vigente y la
reglamentacion interna establecida para tal fin.

ARTICULO 20. DEFINICIONES. Los siguientes conceptos se definen teniendo en cuenta la
normatividad vigente que regula la atencion a los ciudadanos en las diferentes Entidades
Publicas:

1. Asesoria: Consiste en acompaniar sistematicamente y de manera programada a los usuarios del
Ministerio de Cultura, en temas y campos de competencia institucional.

2. Canales de atencion: Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por el
Ministerio de Cultura, a través de los cuales el usuario puede formular peticiones, denuncias,
recursos o interrelacionarse con los funcionarios sobre temas de competencia de la entidad.

Los canales de atencion son los siguientes:

2.1. Canal Escrito: Compuesto por todos los mecanismos de recepcion de peticiones, denuncias y
recursos de los usuarios a través de documentos escritos.

2.2. Canal Presencial: Permite el contacto directo de los usuarios con el personal del Ministerio
de Cultura, cuando acceden a las instalaciones fisicas de la entidad, para obtener algunos de los
productos, servicios o tramites que esta ofrece o presentar sus peticiones o denuncias.

2.3. Canal telefonico: Permite establecer contacto con los usuarios mediante un servicio
telefonico, por lo general centralizado.

3. Certificaciones: Son actos administrativos por medio de los cuales el responsable de la
dependencia competente, da fe sobre la existencia o estado de actuaciones o procesos



administrativos que se hayan surtido.

4. Consulta: Es la peticion mediante la cual el usuario somete a consideracion del Ministerio de
Cultura un caso o asunto, para que este emita el correspondiente concepto.

5. Denuncia: Es la informacion o comunicacion que presenta un usuario ante el Ministerio de
Cultura sobre una situacion o hecho que considera irregular.

6. Empleado Competente: Es aquel servidor publico que de conformidad con las normas vigentes
y el manual descriptivo de funciones y competencias laborales, le esta asignado el tema o asunto
sobre el cual versa la peticion o denuncia.

7. Dependencia Competente: Es aquella area a la que, de conformidad con las normas vigentes,
le esta asignado el tema o asunto sobre el cual versa la peticion o denuncia.

8. Derecho de Peticién: Es una garantia constitucional que le permite a los usuarios del
Ministerio de Cultura formular solicitudes respetuosas ante la entidad y obtener
consecuentemente una respuesta pronta, oportuna y completa sobre el particular.

9. Informacion: Hace relacion a los registros, datos, informes y documentos que posee el
Ministerio de Cultura, los cuales puede solicitar o consultar el usuario, atendiendo los protocolos
establecidos por la entidad y las restricciones que establece la ley.

10. Modalidad de peticion: Toda peticion que se presente al Ministerio de Cultura podra
corresponder a: solicitud de documentos, solicitud de informacion, examen de documentos,
expedicion de copias o fotocopias, consulta, sugerencias, quejas o reclamos.

11. Orientacion: Suministrar informacién al usuario para guiarlo en temas o asuntos de
competencia del Ministerio de Cultura.

12. Peticion: Es toda solicitud, que presenta un usuario ante el Ministerio de Cultura encaminada
a obtener un pronunciamiento por parte del mismo.

13. Queja: Es toda manifestacion de insatisfaccion, relacionada con los servicios que tiene a su
cargo el Ministerio de Cultura.

Reviste caracter disciplinario cuando hace referencia a la conducta o comportamiento (por accién
0 por omisidn) de los Funcionarios del Ministerio de Cultura relacionada con las funciones
propias del cargo, funcion o servicio que presta.

14. Recepcion de peticiones: Es el conjunto de operaciones de verificacion y control que realiza
el Ministerio de Cultura para la admision de documentos que son remitidos por una persona
natural o juridica.

15 Radicacion de comunicaciones: Procedimiento por medio del cual, el Ministerio de Cultura
asigna un nimero consecutivo, a las comunicaciones recibidas dejando constancia de la fecha y
hora de recibo, con el proposito de oficializar su trdmite y cumplir con los términos de
vencimiento que establezca la ley. Estos términos, se empiezan a contar a partir del dia habil
siguiente de radicado el documento.

16. Reclamo: Es toda manifestacion de inconformidad sobre el servicio que presta el Ministerio
de Cultura, ante la situacion de un derecho insatisfecho, que alberga un interés particular.



17. Recursos: Accidn que concede la ley al interesado para reclamar contra los actos
administrativos expedidos por el servidor publico del Ministerio de Cultura que lo generd, o ante
el superior jerarquico de este.

18. Sistema de Informacién: Es un conjunto de elementos destinado a la administracién de
registros, datos e informacion; estructurados para prestar un servicio o cumplir un objetivo.

TITULOIL.
DE LOS CANALES DE ATENCION.
CAPITULO UNICO.
CANALES DE ATENCION.
ARTICULO 30. CANALES DE ATENCION. El Ministerio de Cultura dispone de los

siguientes canales de atencidn para los usuarios, para que este pueda formular su respectiva
peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia.

1. Canal Escrito: Los usuarios del Ministerio de Cultura podran realizar sus peticiones a través
de:

1.1. Correo electronico institucional: servicioalciudadano@mincultura.gov.co

1.2. Ingresando al portal web de la entidad www.mincultura.gov.co al icono “para atender sus
quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias” del mend “servicio al ciudadano”.

1.3. Mediante radicacion en las instalaciones del Ministerio de Cultura en la sede ubicada en la
carrera 8 No. 8-49. Grupo de Gestion de Archivo y Correspondencia.

1.4. Via Fax (57+1) 3816353,

2. Canal Presencial: Los usuarios pueden acudir a la sede ubicada en la carrera. 8 No. 8-55
Bogota, D. C., Grupo de Servicio al Ciudadano.

3. Canal telefonico: Linea gratuita nacional 018000938081; PBX: (57+1) 3424100 Ext. 1181 —
1182 -1184.

TITULOIIL.

DEL DERECHO DE PETICION, QUEJAS Y RECLAMOS.
CAPITULOI.

DERECHO DE PETICION.

ARTICULO 40. OBJETO Y MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION. De
conformidad con el articulo 23 de la Constitucién Politica y en los términos sefialados por el
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas en forma verbal o escrita por motivos de interées

general o particular al Ministerio de Cultura sobre las materias de su competencia y, a obtener
pronta resolucion.



Toda actuacion que inicie cualquier persona ante el Ministerio de Cultura implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado constitucionalmente en el articulo 23, sin que sea necesario
invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar el reconocimiento de un
derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se preste un servicio, pedir informacién,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e interponer recursos.

El derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través de
abogado.

ARTICULO 50. TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Salvo norma legal
especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a su recepcion.

Estard sometida a un término especial la respuesta de las siguientes peticiones y, la dependencia
a la que se le asigne la responsabilidad de resolver sobre ella dispone de los siguientes términos:

1. El derecho de peticidn de interés general o particular se debera resolver dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a su recepcion.

2. Las consultas que se elevan al Ministerio de Cultura en temas de su competencia deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

3. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a su recepcidn. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion ya no podré negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes.

4. Las peticiones entre autoridades deberan resolverse en un término no mayor de diez (10) dias
hébiles.

5. Cuando se trate de peticiones de expedicion de copias, fotocopias o certificacion de
documentos que reposen en el Ministerio de Cultura, deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias habiles siguientes contados a partir del radicado de la solicitud, a menos que por el nimero
de las fotocopias o la dificultad de obtener la informacidn de la certificacion solicitada se
requiera de un plazo mayor, caso en el cual el funcionario encargado informaré dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes, el término en el cual va a ser atendida tal solicitud. El costo de las
mismas se sujetard a lo dispuesto en el articulo 24 de la presente resolucion.

6. De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 52 de 1992, las solicitudes de informacion por parte de
los honorables Congresistas deberan tramitarse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al
radicado de las mismas, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 258 de la citada ley. En tanto
que el articulo 260 ibidem, sefiala que la solicitud de documentos efectuada por las Camaras
Legislativas, se atenderan dentro de los diez (10) dias siguientes a su radicado.

7. Cuando verse la peticion sobre la solicitud de cumplimiento de normas aplicables con fuerza
material de ley o actos administrativos, se procedera a resolver dentro del término de diez (10)
dias habiles siguientes a la presentacion de la solicitud, de conformidad con lo sefialado en la Ley



393 de 1997, en su articulo 8o.

Las peticiones verbales seran atendidas inicialmente por el personal del Grupo de Servicio al
Ciudadano, salvo las excepciones consagradas en los paragrafos 20 y 3o del articulo 50 de la
presente resolucion.

PARAGRAFO. Si el Ministerio de Cultura no es el competente para atender y resolver la
peticion, informara inmediatamente al peticionario si este actla verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcion, si lo hizo por escrito. Dentro del término
sefialado remitira la peticidn 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 se
contaran a partir del dia habil siguiente a la recepcion de la peticion por el funcionario
competente.

ARTICULO 60. SUSPENSION DE TERMINOS. Cuando de manera excepcional no sea
posible resolver la peticion por parte del Ministerio de Cultura dentro de los términos sefialados,
debera informar de inmediato al peticionario, en todo caso antes del vencimiento del término
sefialado por la ley, indicando las razones de la demora y expresando el plazo razonable en el que
se daré respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

ARTICULO 70. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. El Ministerio de Cultura
dara atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando
deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien sumariamente
deberd probar la titularidad del derecho y el riesgo 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, el Ministerio de Cultura debera adoptar de
inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del
tramite que deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su
actividad, se tramitara preferencialmente.

ARTICULO 80. PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES. Las peticiones
podran presentarse verbalmente y debera quedar constancia de las mismas, o por escrito y, a
través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se
presentaran conforme a la ley y lo dispuesto en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

La solicitud escrita seré radicada ante el Grupo de Gestion de Archivo y Correspondencia; la
solicitud verbal procedera cuando el interesado asi lo manifieste o cuando informe no saber o no
poder escribir. Quien presente una peticion verbal deberd acudir al Grupo de Servicio al
Ciudadano del Ministerio de Cultura, donde se elaborara el escrito correspondiente, el cual
contendré una descripcion de la peticion, la huella dactilar del peticionario, su nombre e
identificacion y la direccion en la que recibira la respuesta. Una vez surtido este tramite, el
peticionario debera presentar el escrito en el Grupo de Gestion de Archivo Correspondencia,
donde se radicara.

Una vez radicado el derecho de peticion, el Grupo de Gestion de Archivo y Correspondencia lo
entregara al Grupo de Servicio al Ciudadano, quien lo asignara a la dependencia que le



corresponda dar respuesta de acuerdo con el tema de que trate la solicitud.

El Grupo de Servicio al Ciudadano tiene un aplicativo, que administra las comunicaciones
oficiales del Ministerio de Cultura, que le permite hacer el seguimiento a cada uno de los
Derechos de Peticion y, solicitudes en general; estando al tanto del tramite dentro de los tiempos
que corresponda.

Una vez se resuelva el derecho de peticidn, la decision sera comunicada por escrito al
peticionario y enviada por correo certificado y/o correo electrénico de acuerdo con la
informacidn suministrada por el peticionario.

La dependencia que resolvié la peticion informara por escrito al Grupo de Servicio al Ciudadano
para que este registre en el cuadro de control y seguimiento la fecha de envio y el nimero de
radicado de la respuesta dada al derecho de peticion.

PARAGRAFO 1o. Cuando el Grupo de Servicio al Ciudadano o la dependencia a la que le haya
sido asignado el derecho de peticion determine que el Ministerio de Cultura no es competente
para dar respuesta, debera informar de inmediato al interesado si este actta verbalmente o dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcion.

PARAGRAFO 20. En caso que se interponga recurso a la respuesta del derecho de peticion, la
dependencia a la que le haya sido asignada la labor de responder el derecho de peticion debera
darle tramite a los recursos de ley que se interpongan con la asesoria legal de la Oficina Asesora
Juridica.

PARAGRAFO 30. EIl Grupo de Servicio al Ciudadano, remitira a la Oficina Asesora Juridica
unicamente los Derechos de Peticion y Consultas cuando versen sobre aspectos juridicos que no
correspondan a otras areas del Ministerio o aquellos que requieran asesoria legal.

PARAGRAFO 4o. En caso de que el derecho de peticion sea recibido por correo electrénico o
por algun otro medio de comunicacion o transferencia de datos, debera ser contestado en los
mismos tiempos descritos en el presente acto administrativo y se debera enviar copia de la
respuesta al Grupo de Servicio al Ciudadano para su correspondiente registro.

ARTICULO 90. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Las peticiones deberan contener
como minimo la siguiente informacion:
1. La designacién de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el
caso, con indicacién de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electrénica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccion electronica.

3. El objeto de la peticion.
4. Las razones en las que se fundamenta la peticion.

5. La relacion de los requisitos exigidos por la ley y los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite.



6. La firma del peticionario si fuere el caso.

PARAGRAFO. El personal del Ministerio de Cultura responsable de atender las peticiones, tiene
la obligacion de examinar integralmente la peticion y, en ningln caso la estimara incompleta por
falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no
sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos.

ARTICULO 10. PETICIONES INCOMPLETAS. En desarrollo del principio de eficacia,
cuando se constate por parte del Grupo encargado del Ministerio de Cultura 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 habiles siguientes a la fecha de la radicacion para que la
complete en el término méaximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente habil al que el
interesado aporte los documentos o informes requeridos, comenzara a correr el término para
resolver la peticion.

En el caso en el que el Grupo responsable de las peticiones 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 efecte en el término de un (1) mes, lapso en el que se
suspenderd el término para decidir.

ARTICULO 11. DESISTIMIENTO TACITO DE LA PETICION. Se entendera que el
peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento
expresado en el articulo 10 de la presente resolucion, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prérroga hasta por un término igual, acorde a lo expresado en el articulo 17
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Vencidos los terminos establecidos en el presente y anterior articulo, el Ministerio de Cultura
declarara el desistimiento y el archivo de la solicitud, mediante comunicacion escrita que se
notificara personalmente al peticionario. Ello, sin embargo, no obsta para que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

ARTICULO 12. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los peticionarios podran
desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda
ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero el Ministerio de Cultura
podra continuar, de oficio, con la actuacion si lo considera necesario por razones de interés
publico; caso en el cual expedira resolucién motivada.

ARTICULO 13. CITACION A TERCEROS. Cuando el funcionario a quien se le asignd
resolver la peticion determine que existen terceros determinados o indeterminados que tengan
interés en la peticidn o resulten directamente afectadas por la decision, procedera a la
comunicacion de la existencia de la actuacion, el objeto de la misma y el nombre del
peticionario, si lo hubiere, para que de esta manera puedan constituirse como parte y hacer valer
sus derechos en los términos de los articulos 37 y 38 del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

De tratarse de terceros determinados la comunicacién se remitira a la direccién o correo
electronico que se conozca si no hay otro medio més eficaz. De no ser posible dicha
comunicacion, o tratdndose de terceros indeterminados, la informacion se divulgara a través de



un medio masivo de comunicacién nacional o local, segln el caso, o a través de cualquier otro
mecanismo eficaz, habida cuenta de las condiciones de los posibles interesados. De tales
actuaciones se dejara constancia escrita en el expediente. La solicitud de publicacion debera
elevarse ante la Secretaria General por ser la dependencia responsable.

La dependencia responsable de dar respuesta al derecho de peticion debera informarle al
peticionario el costo de la citacion o de la publicacion y la cuenta en la que este deberé consignar
el valor respectivo, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la citacion o la orden de
publicacion. En caso de que no se presente el recibo de consignacion dentro de este término, se
entendera que el peticionario desiste de su peticion.

La dependencia responsable archivara el derecho de peticion e informara de este hecho al Grupo
de Servicio al Ciudadano.

ARTICULO 14. SEGUIMIENTO. Cuando de la respuesta, a una solicitud resulte una
obligacion de hacer o no hacer para el Ministerio de Cultura, la dependencia responsable del
cumplimiento de la obligacion debera informar al Grupo de Servicio al Ciudadano sobre el
desarrollo de la misma, hasta que se cumpla totalmente la obligacion. EI Grupo de Servicio al
Ciudadano registrara la novedad en el sistema y se entendera cerrado el proceso.

ARTICULO 15. INFORMACION Y DOCUMENTOS RESERVADOS. Solo tendréan
caracter de reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la
Constitucion Politica o la ley, y en especial:

1. Los relacionados con la defensa o seguridad nacional.
2. Las intrusiones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.
3. Los amparados por el secreto comercial o industrial.

4. Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas
de vida, la historia laboral y los expedientes profesionales y demas registros de personal que
obren en los archivos de las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica.

5. Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria
que realice la Nacion, asi como los estudios técnicos de valoracion de los activos de la Nacion.
Estos documentos e informaciones estaran sometidos a la reserva por un término de seis (6)
meses contados a partir de la realizacion de la respectiva operacion.

6. Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la Ley
Estatutaria numero 1266 de 2008.

7. Los protegidos por el secreto comercial e industrial asi como los planes estratégicos de las
empresas publicas de servicios publicos.

8. Los amparados por el secreto profesional.
9. Los datos genéticos humanos.

PARAGRAFO. Para efectos de la solicitud de informacion de caracter reservado, enunciado en
los numerales 4, 6, 7 y 8 solo podréa ser solicitada por el titular de la informacion por sus



apoderados o personas autorizadas por facultad expresa para acceder a la informacion.

ARTICULO 16. RECHAZO DE PETICIONES POR MOTIVO DE RESERVA LEGAL.
Toda decision que rechace la peticion de informaciones o documentos serd motivada, indicara en
forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de informacion o documentos
pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra la decision que rechace la peticion de
informaciones o documentos por motivos de reserva legal, mencionados en el anterior articulo,
no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o
actuacion que no esten cubiertas por ella.

ARTICULO 17. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Si la
persona interesada insistiere en su peticion de informacién o de documentos ante la autoridad
que invoca la reserva, correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar
donde se encuentren los documentos, si se trata de autoridades nacionales, departamentales o del
Distrito Capital de Bogot4; o al Juez Administrativo si se trata de autoridades distritales y
municipales decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente, la peticion
formulada.

Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al Tribunal o al
Juez Administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias habiles siguientes. Este término
se interrumpiré en los siguientes casos:

1. Cuando el Tribunal o el Juez Administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos
sobre cuya divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacion que requieran, y hasta la fecha
en la cual las reciba oficialmente.

2. Cuando la autoridad solicite, a la seccion del Consejo de Estado que el reglamento disponga,
asumir conocimiento del asunto en atencién a su importancia juridica o con el objeto de unificar
criterios sobre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias la seccidn guarda silencio, o decide no avocar
conocimiento, la actuacion continuara ante el respectivo Tribunal o Juzgado Administrativo.

PARAGRAFO. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la
diligencia de notificacién, o dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a ella.

ARTICULO 18. INAPLICABILIDAD DE LAS EXCEPCIONES. El caracter reservado de
una informacion o de determinados documentos, no sera oponible a las autoridades judiciales,
legislativas, ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional o legalmente
competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a
dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a conocer
en desarrollo de lo previsto en este articulo.

ARTICULO 19. DOCUMENTOS PUBLICADOS. Cuando la solicitud de consulta o de
expedicion de copias verse sobre documentos que oportunamente fueron publicados, asi lo
informara el Ministerio de Cultura, indicando el nimero y la fecha del Diario, Boletin 0 Gaceta
Judicial en que se hizo la divulgacidn. Si este ultimo se encontrare agotado, se debera atender la
peticion formulada como si el documento no hubiere sido publicado.



ARTICULO 20. CERTIFICACIONES. En lo que sea pertinente, las normas consignadas en
los articulos anteriores seran aplicables a las peticiones que formulen los particulares para que se
les expidan certificaciones de caracter general o particular sobre documentos que reposen en las
oficinas publicas o sobre hechos o documentos que el jefe de la respectiva dependencia deba
certificar de conformidad con lo dispuesto en la ley.

ARTICULO 21. SUSPENSION DE LOS TERMINOS PARA RESOLVER. Los términos
sefialados en el articulo 50 de la presente resolucion, se suspenderan cuando esté en tramite un
impedimento, el cual se resolvera de acuerdo con el procedimiento establecido en el Cédigo
General del Proceso o lo dispuesto en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

ARTICULO 22. PETICIONES IRRESPETUOSAS, IMPRECISAS O REITERATIVAS.
Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo Cuando no se comprenda la finalidad
u objeto de la peticion, se devolverd al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez
(10) dias hébiles siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.

En ningln caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

En cuanto a las peticiones reiterativas ya resueltas, el Ministerio de Cultura podré remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles o de peticiones que se
hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que la nueva peticion se subsane.

En lo que respecta a las peticiones irrespetuosas en donde se utilicen amenazas, improperios,
insultos, ofensas o provocaciones, entre otros, el Ministerio de Cultura podréa rechazarlas, sin
perjuicio de dar traslado de las mismas a las autoridades respectivas para lo de su competencia.

ARTICULO 23. VALOR DE COPIAS. <Ver Notas de Vigencia> Cuando las fotocopias
solicitadas superen un numero de cinco (5) hojas, el valor de cada fotocopia para 2016 esde
cientoveintinueve pesos ($129.00), el cual se incrementara anualmente de acuerdo al IPC. Dicho
valor debera ser consignado previamente por el interesado en la Cuenta nimero 6101111-0 del
Banco de la Republica y el correspondiente recibo de consignacion se utilizara para solicitar la
expedicion de las fotocopias respectivas. Para las solicitudes de este tipo, el tiempo de respuesta
se contard a partir de la fecha de entrega del respectivo comprobante de consignacion.

Notas de Vigencia



- Establece la Resolucion 505 de 2020, 'por la cual se modifica la Resolucion nimero 2865
del 25 de octubre de 2016, y se actualiza el valor de las fotocopias que se soliciten ante el
Ministerio de Cultura en ejercicio del derecho de peticion’, publicada en el Diario Oficial No.
51.299 de 28 de abril de 2020:

'ARTICULO 1o. Actualizar el valor de las fotocopias para el afio 2020, que se soliciten ante
el Ministerio de Cultura en ejercicio del Derecho de Peticién, y cuando las fotocopias
solicitadas superen un nimero de cinco (5) hojas, el valor de cada copia sera de ciento
cuarenta y siete pesos ($147.00) moneda corriente.

ARTICULO 20. Para proceder a la expedicion de las copias el interesado debera allegar al
Grupo de Servicio al Ciudadano del Ministerio de Cultura, el recibo de consignacion donde
conste el pago, en la siguiente cuenta:

BANCO BANCO DE LA REPUBLICA

CUENTA CUENTA CORRIENTE N® 6101111-0

TITULAR  DTH IMPUESTOS, TASAS, MULTAS Y OTRAS CONTRIBUCIONES.
CODIGOD 328 '

ARTICULO 24. FALTA DISCIPLINARIA. La falta de atencion a las peticiones y a los
términos a resolver, sin justificacion alguna, constituyen falta gravisima para el servidor publico
y darén lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con lo sefialado en la ley disciplinaria.

CAPITULOII.
PETICIONES VERBALES, ESCRITAS Y PRIORITARIAS.
ARTICULO 25. PETICIONES VERBALES. Las peticiones verbales son aquellas formuladas

a través de los canales de atencion telefonico y presencial, y su manejo al interior del Ministerio
de Cultura se establece asi:

1. Las peticiones verbales seran atendidas inicialmente por el personal del Grupo de Servicio al
Ciudadano, salvo las excepciones consagradas en los paragrafos 20 y 3o del articulo 50 de la
presente resolucion.

2. Adicional a los datos requeridos en el articulo 9o de la presente resolucién, la peticién verbal
ademas debera contener:

- NUmero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

- Fecha y hora de recibido.

- Identificacion del area responsable de la respuesta.

- Constancia explicita de que la peticidn se formulé de manera verbal.

3. Cuando los temas sean complejos, el personal del Grupo de Servicio al Ciudadano, servira de
enlace para que la atencién sea brindada por la dependencia competente del Ministerio de
Cultura. Las peticiones relacionadas con quejas, reclamos o denuncias deberan ser atendidas
conforme al articulo 30 de la presente resolucion.



4. Cuando el Funcionario ante quien se efectle una peticion verbal no sea competente para
resolverla o contestarla, debera informarle en el acto al usuario y remitirlo ante la dependencia o
funcionario competente.

5. Si el usuario manifiesta no saber o no poder escribir, el Funcionario que lo atienda debera
diligenciar por él, previa informacion sobre el procedimiento a seguir, el formato que aparece en
el portal web, con la informacion que libremente suministre el ciudadano.

6. De cada peticion verbal que reciba el servidor competente, debera dejar un registro indicando
como minimo: el dia, el nombre del ciudadano, tema y motivo de su peticién, modalidad de la
misma y observaciones sobre el particular, en caso que ello sea procedente.

7. El horario de atencion al publico para atender las peticiones verbales es de ocho de la mafiana
(8:00 a. m.) a cinco de la tarde (5:00 p. m.) de lunes a viernes en jornada continua. Este horario
sera divulgado por el Coordinador del Grupo de Servicio al ciudadano en la entrada principal del
edificio sede del Ministerio y en la pagina web de la entidad. Sin embargo, no se podra cerrar el
despacho al publico hasta tanto se haya atendido a todos los ciudadanos que hubieren ingresado
dentro del horario normal de atencion.

ARTICULO 26. PETICIONES ESCRITAS. Las peticiones escritas son aquellas formuladas a
través del canal de atencidn escrito, y su manejo al interior del Ministerio se establece asi:

1. Todas las peticiones y denuncias escritas deberan ser recibidas, radicadas, y direccionadas por
el Grupo de Correspondencia, para lo cual se tendran en cuenta las excepciones de que tratan los
paragrafos del articulo 50 de la presente resolucion.

2. Cuando se trate de peticiones formuladas a través del portal web del Ministerio de Cultura, del
icono “para atender sus quejas, reclamos, solicitudes y sugerencias” del menu “Servicio al
Ciudadano”, la peticion se entendera presentada en el momento en que el sistema la reciba. El
sistema debera enviar, un mensaje electronico al peticionario indicando la fecha y el nimero del
radicado asignado.

3. Cuando la entrega de la peticién sea en fisico, la presentacién de la misma se entendera a partir
del recibido en la ventanilla del Grupo de Correspondencia.

4. Las peticiones escritas llegadas en dias y horas diferentes a las establecidas para el horario de
atencion al publico, deberan ser entregadas o remitidas por quien las hubiere recibido al Grupo

de Correspondencia del Ministerio de Cultura, el primer dia y hora habil siguiente, a fin de que

se le dé el tramite que corresponda.

5. Los términos para dar respuesta a las peticiones recibidas a través del portal web en horarios y
dias no hébiles, se contaran a partir del dia hébil siguiente de la radicacion automaética.

6. Cuando en una peticion no sea posible identificar la direccion de notificacion del ciudadano,
se registrara y respondera siguiendo el trdmite contemplado en esta resolucién y la dependencia
responsable dara respuesta y la remitira al Grupo de Servicio al Ciudadano, quien la conservara
en fisico para ser reclamada por el ciudadano.

7. Cuando mas de diez (10) usuarios formulen peticiones de informacion analoga, el Ministerio
de Cultura podréa dar una Unica respuesta, que publicara en un diario de amplia circulacion, la
pondré en el portal web y entregara copia de la misma a quienes las soliciten.



8. El Ministerio de Cultura tendra disponible el servicio de seguimiento de las peticiones que se
formulan a través del portal web www.mincultura.gov.co, en el “para atender sus quejas,
reclamos, solicitudes y sugerencias” del menu “Servicio al Ciudadano”, en donde los
peticionarios pueden hacer seguimiento a sus solicitudes y visualizar la respuesta, conociendo el
namero del radicado.

9. Si el servidor publico a quien se le asigne la peticion no es el competente para resolverla o
contestarla, debera redireccionarla al area que corresponda en la mayor brevedad posible, sin que
los términos se prorroguen.

10. De cada peticion escrita el responsable a quien se le direccione para respuesta debera dejar un
registro indicando como minimo: el dia, el nombre del ciudadano, tema y motivo de su peticion,
modalidad de la misma y observaciones sobre el particular, si es procedente.

11. El horario de atencion al pablico para recibo de peticiones escritas y correspondencia en
general es de ocho de la mafiana (8:00 a. m.) a cinco de la tarde (5:00 p. m.) de lunes a viernes en
jornada continua. Este horario lo divulgara el Grupo de Servicio al Ciudadano en la entrada
principal del edificio sede del Ministerio de Culturay en el portal web de la entidad.

12. Cuando se radique una peticion fuera del horario de atencion, por medio del aplicativo
PQRSD o correo electrdnico, se asignara a la dependencia competente al siguiente dia habil.

CAPITULOIII.

DE LAS QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIA.

ARTICULO 27. TRAMITE PARA LOS RECLAMOS Y SUGERENCIAS. Estas deberan
responderse dentro del término de quince (15) dias habiles siguientes a su presentacion. La
respuesta se enviara por el mismo medio o canal por donde se recibe, salvo cuando una norma
especial exija remitirla por otra fuente o formalidad.

ARTICULO 28. TRAMITE PARA LAS QUEJAS Y DENUNCIAS. Las quejas y denuncias,
que revistan connotacion disciplinaria, presentadas contra los Servidores Publicos o procesos del
Ministerio, deberan tramitarse a través de la Secretaria General — Grupo de Control Interno
Disciplinario. El Grupo de Servicio al Ciudadano informara de manera inmediata al peticionario
sobre su traslado e igualmente que desde el Grupo de Control Interno Disciplinario no se dara
cumplimiento a los términos sefialados para el derecho de peticion, sino a los establecidos en la
ley Disciplinaria.

Ninguna denuncia o queja anoénima podra promover accion jurisdiccional, penal, disciplinaria,
fiscal, o actuacion de la autoridad administrativa competente salvo que existan medios
probatorios suficientes que soporten los hechos denunciados o cuando se refiera en concreto a
hechos o personas claramente identificables; casos en los cuales se adelantara la actuacion de
oficio.

ARTICULO 29. OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO. El Grupo de Servicio al
Ciudadano estara encargado de recibir, tramitar, hacer seguimiento y resolver las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que formulen los ciudadanos, relacionadas con la
mision del Ministerio de Cultura y las entidades adscritas redireccionandolas a la dependencia



competente del Ministerio o del ente adscrito, segln corresponda.

ARTICULO 30. FUNCIONES. Las quejas y reclamos se tramitaran a través del Grupo de
Servicio al Ciudadano el cual cumplira las funciones establecidas en el articulo 8o del Decreto
2232 de 1995, reglamentario de la Ley 190 de 1995; sin perjuicio de las sefialadas en el articulo
76 de la Ley 1474 de 12 de julio de 2011.

a) La de ser centro de informacion de los ciudadanos sobre los siguientes temas de la Entidad:
-- Organizacién de la Entidad.

-- Misién que cumple.

-- Funciones, procesos y procedimientos segun los manuales.

-- Normatividad de la Entidad.

-- Mecanismos de Participacion Ciudadana.

-- Informar sobre los contratos que celebre la Entidad segln las normas vigentes.

-- Informar y orientar sobre la estructura y funciones generales del Estado.

ARTICULO 31. PROCEDENCIA Y CONTENIDO. Las quejas y reclamos se presentaran por
escrito o verbalmente, mediante la linea de servicio al ciudadano o por cualquier otro medio.
En relacién con las quejas o reclamos estas deberan contener los siguientes datos:

-- Nombre, identificacion y direccion de correspondencia del quejoso.
-- Nombre de la entidad y/o del funcionario contra quien se dirige.

-- Queja o reclamo y motivos en que se sustenta.

-- Documentos o pruebas que sustenten la queja o reclamo.

El funcionario responsable del Grupo de Servicio al Ciudadano, debera diligenciar un formato
para que quede la evidencia de las quejas que se formulen verbalmente o a través de la linea
telefonica, el cual contendra como minimo los datos especificados en el presente articulo. A las
quejas andnimas se les dara igual tratamiento y se aplicara lo dispuesto en el inciso segundo del
articulo 28 de la presente Resolucion.

ARTICULO 32. TRAMITE. Las quejas y reclamos seran recepcionadas por el Grupo de
Servicio al Ciudadano y registradas en el sistema PQRSD con los siguientes datos:
-- NUmero de radicacion.
-- Nombre del quejoso o reclamante.
-- Origen.

-- Fecha de recibo y hora.



-- Tipo de Asunto.
-- Destino del documento.
-- NUmero de anexos.

Una vez presentada la queja ya sea verbalmente, por escrito o mediante cualquier otro medio, el
Grupo de Servicio al Ciudadano, remitird copia para lo de su competencia a: Secretaria General
y/o al Grupo de Control Interno Disciplinario.

Los reclamos se tramitaran de conformidad con el procedimiento establecido para las peticiones.
La dependencia competente debera implementar los correctivos que sean necesarios para atender
los reclamos que se encuentren debidamente fundamentados.

ARTICULO 33. TERMINO. Las quejas y reclamos se deberan resolver dentro de los quince
(15) dias hébiles siguientes a su recibo, excepto aquellas que requieran del adelantamiento de un
proceso disciplinario, caso en el cual, se atenderan los términos previstos en la Ley Disciplinaria.

En este ultimo evento se informara al quejoso, del envio de su comunicacién al Grupo de Control
Interno Disciplinario, dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo, de
conformidad con lo establecido en el inciso primero del articulo 28 de la presente Resolucion.

TITULOIV.
DEL SILENCIO ADMINISTRATIVO.
CAPITULOL.

DEL SILENCIO ADMINISTRATIVO.

ARTICULO 34. SILENCIO NEGATIVO. Transcurridos tres (3) meses contados a partir del
dia habil siguiente de la recepcion de una peticion sin que se haya notificado la respuesta, se
entendera que esta ha sido decidida de manera negativa.

En los casos en los que la ley sefiale un plazo superior a los tres (3) meses para resolver la
peticion sin que esta se hubiere decidido, el silencio administrativo se producira al cabo de un (1)
mes contado a partir de la fecha en que debi6 adoptarse la decision.

La ocurrencia del silencio administrativo negativo no eximira de responsabilidad a los empleados
competentes del Ministerio de Cultura. Tampoco los excusara del deber de decidir sobre la
peticion inicial, salvo que el interesado haya hecho uso de los recursos contra el acto presunto, o
que habiendo acudido ante la Jurisdiccion de lo Contencioso Administrativo se haya notificado
acto admisorio de la demanda.

ARTICULO 35. SILENCIO POSITIVO. Solamente en los casos expresamente previstos en
disposiciones legales especiales, el silencio del Ministerio de Cultura equivale a decision
positiva.

Los términos para que se entienda producida la decision positiva presunta comienzan a contarse a
partir del dia habil siguiente en que se presentd la peticion o recurso.



El acto positivo presunto podra ser objeto de revocacion directa en los términos del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

TITULOV.
DE LOS INFORMES.
CAPITULO UNICO.

PRESENTACION DE INFORMES.

ARTICULO 36. INFORMES DEL GRUPO DE SERVICIO AL CIUDADANO. El Grupo de
Servicio al Ciudadano debera rendir trimestralmente un informe estadistico dirigido al
Ministro(a) y a la Secretaria General del Ministerio de Cultura y demas responsables de cada
dependencia sobre el niUmero de peticiones, quejas y reclamos de que trata la presente resolucion
que se hayan interpuesto ante el Ministerio de Cultura, asi como también de su respuesta y de las
acciones que se han tomado para su cumplimiento.

TITULOVII.
DISPOSICIONESFINALES.

ARTICULO 37. HORARIO DE ATENCION. El horario de atencion al pablico es de lunes a
viernes de ocho de la mafana (8:00 a. m.) a cinco de la tarde (5:00 p. m.).
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