RESOLUCION 90564 DE 2014

(mayo 26)

Diario Oficial No. 49.164 de 27 de mayo de 2014
MINISTERIO DE MINAS Y ENERGIA

Por la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticion, Quejas, Reclamos y
Denuncia, PQRD'S.

EL MINISTRO DE MINAS Y ENERGIA,

en ejercicio de las facultades constitucionales y legales, especialmente las que le confieren el
numeral 3 del articulo 59 de la Ley 489 de 1998, articulo 1o de la Ley 58 de 1982, la Ley 734 de
2000, la Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion, la Ley 1437 de 2011 Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, el Decreto-ley 019 de 2012, y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia, toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta solucion, e igualmente acceder a los documentos que
establezca la ley.

Que en el articulo 309 de la Ley 1437 de 2011-Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, por el cual se derogd el Decreto nimero 1 de 1984, mediante el
cual se adoptd el reglamento interno de peticiones, quejas y reclamos que el Ministerio de Minas
y Energia adoptado por Resolucién nimero 181608 de noviembre 28 de 2006.

Que el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011. Sefialé que: “Las autoridades deberan reglamentar la
tramitacion interna de las peticiones que les corresponde 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, establece que: “En toda entidad publica debera existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de
la entidad”.

Que en los numerales 19 y 34 del articulo 34 de la Ley 734 de 2002, expresa que son deberes de
los servidores publicos competentes, dictar los reglamentos internos sobre el trdmite del derecho
de peticion; y recibir, tramitar y resolver las quejas y denuncias que presenten los ciudadanos en
ejercicio de la vigilancia de la funcion administrativa del Estado.

Que en los articulos 12 y 13, del Decreto-ley 019 de 2012 —Antitramites, establece la atencién
especial que debe brindarse a determinadas personas por su condicion particular.

Que de acuerdo con lo previsto en el articulo 1o de la Ley 58 de 1982, la Procuraduria General de
la Nacion debera impartir aprobacion al reglamento que elabore la respectiva entidad para el
tramite interno de las peticiones y las quejas.

De conformidad con lo expuesto, se considera necesario modificar el reglamento interno para la



tramitacion de las peticiones, denuncias y recursos de que trata la Resolucién nimero 181608 de
2006, con el fin de adaptarlo a las nuevas disposiciones legales en concordancia con lo previsto
por la honorable Corte Constitucional C-818 de 2011 del 10 de noviembre de 2011.

En virtud de lo anterior,
RESUELVE:
ARTICULO 1o. Adoptar el “Reglamento del tramite interno del Derecho de Peticion, Quejas,
reclamos y denuncias”, anexo, que hace parte integrante de la presente resolucion.
ARTICULO 20. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion y deroga la
Resolucion nimero 181608 de noviembre 28 de 2006.
Publiquese y cimplase.
Dada en Bogot4, D. C., a 26 de mayo de 2014.
El Ministro de Minas y Energia,
AMYLKAR ACOSTA MEDINA.

“REGLAMENTO PARA EL TRAMITE INTERNO DEL DERECHO DE PETICION, QUEJAS,
RECLAMOS Y DENUNCIAS DEL MINISTERIO DE MINAS Y ENERGIA”.

TITULOL.
DE LAS DISPOSICIONES GENERALES.
CAPITULOI.
CAMPO DE APLICACION Y DEFINICIONES.
ARTICULO 1o. CAMPO DE APLICACION. La presente resolucion reglamenta el tramite

interno de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias, (PQRD'S), que le corresponde resolver
al Ministerio de Minas y Energia de conformidad con sus competencias legales.

ARTICULO 20. DEFINICIONES.

Ciudadano — cliente: Son las personas, grupos poblacionales o partes interesadas que buscan
establecer contacto, hacer una peticion o interactuar con el Ministerio de Minas y Energia en
ejercicio de sus derechos constitucionales y legales.

Modalidad de peticion: Toda peticidn que se presente al Ministerio de Minas y Energia podra
corresponder a: solicitud de documentos, de informacidn, expedicion de copias o fotocopias,
consultas, sugerencias, quejas o reclamos.

Consulta: Es la peticion mediante la cual el ciudadano — cliente somete a consideracion del
Ministerio de Minas y Energia un caso o asunto para que este emita el correspondiente concepto.
Salvo disposicion legal los conceptos emitidos por las autoridades, como respuestas a peticiones
realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas, no serdn de obligatorio cumplimiento.



Peticion: Es toda solicitud, que presenta un ciudadano — cliente ante el Ministerio de Minas y
Energia encaminada a obtener un pronunciamiento por parte del mismo.

Informacidén: Hace relacién a los registros, informes y documentos que posee el Ministerio de
Minas y Energia, los cuales puede solicitar o consultar el ciudadano cliente, atendiendo los
protocolos establecidos por la entidad y las restricciones que establece la ley.

Queja: Es toda manifestacion, relacionada con la conducta o comportamiento del personal del
Ministerio de Minas y Energia.

Reclamo: Es toda manifestacion de inconformidad por una actuacion de la entidad que perjudica
al reclamante, ya sea porque la considere injusta o porque estime que no esta ajustada a un
derecho, con el objeto de que se tomen los correctivos del caso.

Denuncia: Es la informacion o comunicacion que con precision y seriedad presenta un ciudadano
— cliente ante el Ministerio de Minas y Energia sobre una situacion o hecho que considera
irregular.

Orientacién: Suministrar informacion al cliente para guiarlo en temas o asuntos de competencia
del Ministerio de Minas y Energia.

Derecho de Peticidn: Es una garantia constitucional que le permite a los ciudadanos — clientes del
Ministerio de Minas y Energia formular solicitudes respetuosas ante la entidad y obtener
consecuentemente una respuesta pronta, oportuna y completa sobre el particular.

Recepcion de peticiones: Es el acto de radicacion de comunicaciones presentadas por los
ciudadanos — clientes del Ministerio de Minas y Energia, a las que se les asigna un nimero
radicado consecutivo, dejando constancia de la fecha y hora de recibo, con el propoésito de
oficializar su tramite y cumplir con los términos de vencimiento que establezca la ley. Estos
términos, se empiezan a contar a partir del dia siguiente de radicado el documento.

Canales de atencion: Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por el
Ministerio de Minas y Energia, a través de los cuales el ciudadano puede formular peticiones,
quejas, reclamos y denuncias o establecer interrelacion con los servidores publicos sobre temas
de competencia de la entidad.

Los canales de atencion son los siguientes:

Canal presencial: Permite el contacto directo de los ciudadanos con los servidores publicos del
Ministerio de Minas y Energia, cuando acceden a las instalaciones fisicas de la entidad o en los
espacios de interaccion de caracter temporal que se instalan fuera de la entidad, para obtener
algunos de los productos, tramites u Otros Procedimientos Administrativos, (OPAS).

Canal telefdnico: Permite establecer un contacto con los ciudadanos — clientes aprovechando las
funcionalidades de voz de la telefonia fija PBX. mdvil y gratuita nacional.

Canal electronico: Permite la interaccion entre el Ministerio de Minas y Energia y sus ciudadanos
— clientes, a través de nuevas tecnologias para la comunicacién dinamica, particularmente
aprovechando la Internet.

Dependencia competente: Es aquella dependencia que de conformidad con las normas vigentes le
esta asignado el tema o asunto sobre el cual versa la peticidn, queja, reclamo, denuncia o




solicitud de informacién.

Empleado competente: Es aquel servidor publico que de conformidad con las normas vigentes y
el manual de funciones y competencias laborales de la entidad, le esta asignado el tema o asunto
sobre el cual verse la peticion, queja, reclamos, denuncia o solicitud de informacion.

CAPITULOII.

PRINCIPIOS, DERECHOS, DEBERES, PROHIBICIONES, IMPEDIMENTOS Y
RECUSACIONES.

ARTICULO 30. LOS PRINCIPIOS, DERECHOS, DEBERES, PROHIBICIONES,
IMPEDIMENTOS Y RECUSACIONES. Los principios, derechos, deberes, prohibiciones,
impedimentos y recusaciones, establecidos en las leyes vigentes que rigen la materia seran
cumplidos en su totalidad por parte del personal de la entidad.

Las actuaciones administrativas se desarrollaran conforme lo establece los principios que rigen el
actuar del Servidor Publico, tales como: el debido proceso, igualdad, imparcialidad buena fe,
moralidad, participacion, responsabilidad, transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia,
economiay celeridad.

CAPITULOIII.

DERECHO DE PETICION.

ARTICULO 40. OBJETO Y MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION. Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas ante el personal de la entidad, en los
términos sefialados en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante el personal del Ministerio, implica el ejercicio
del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar el reconocimiento de
un derecho o que se resuelva una situacién juridica, que se le preste un servicio, pedir
informacion, consultar, examinar y requerir copia de documentos, formular consultas, quejas,
denuncias, redamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticidn 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 sopena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion.

Estaran sometidas a términos especiales las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. 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 podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las



copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta al Ministerio en temas de su
competencia deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

3. Toda peticion deberd ser respetuosa. Solo cuando no se comprenda su finalidad u objeto, se
devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En
caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.

4. Si el Ministerio no es el competente para atender la peticion, informara de inmediato al
interesado si este actla verbalmente o dentro de los diez (10) dias siguientes al de la recepcion, si
obrdé por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia
del oficio remisorio al peticionario. Los términos para decidir se contaran a partir del dia
siguiente a la recepcion de la peticion por el empleado competente.

5. Las peticiones de expedicion de copias o fotocopias de los expedientes o archivos que reposan
en las dependencias del Ministerio y las certificaciones sobre los mismos, seran atendidas 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 la certificacion solicitada, se requiera un plazo
mayor en cuyo caso, el funcionario encargado informara dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes, el término en el cual va a ser atendida su solicitud.

6. Aquellas solicitudes de informacién que se reciban de los honorables Congresistas, deberan
tramitarse dentro de los cinco (5) dias siguientes al radicado de las mismas. (Ley 5% de 1992
articulo 258).

7. En cuanto a la solicitud de documentos por parte de las Camaras Legislativas, esta se atendera
dentro de los diez (10) dias siguientes a su radicado (Ley 5% de 1992).

8. Cuando una autoridad formule una peticion ante el Ministerio, esta debera resolverse en un
término no mayor de diez (10) dias.

9. Cuando mas de diez (10) ciudadanos formulen peticiones de informacién analogas, el
Ministerio podré dar una Unica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacion o la
pondréa en su portal Web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

ARTICULO 60. EXCEPCION DE LOS TERMINOS. Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticion en los plazos sefialados en el articulo anterior, el responsable de la
misma debera informar de inmediato esta circunstancia al interesado antes del vencimiento del
término sefialado en la ley, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

ARTICULO 70. ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. El Ministerio 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 de perjuicio invocados.

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 debera adoptar de inmediato las



medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba
darse a la peticion.

ARTICULO 80. PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES. Las peticiones
podrén presentarse verbalmente o por escrito, y a traveés de cualquier medio idoneo para la
comunicacion o transferencia de datos. Los recursos se presentaran conforme a las normas
especiales establecidas por la ley.

Cuando una peticién no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la ley,
en el acto de recibo del Grupo de Administracion Documental se debera indicar al peticionario
los que falten. Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos o
documentos faltantes.

Si quien presenta peticidn verbal pide constancia de haberla presentado el empleado competente
la expedira en forma sucinta.

La peticidn escrita se podra acompafiar de una copia que con anotacion de la fecha y hora de su
presentacion, y del nimero y clase de los documentos anexos, tendra el mismo valor legal del
original y se devolvera al interesado.

ARTICULO 90. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Las peticiones deberan contener
como minino 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 fundamenta su peticion.

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

6. La firma del peticionario cuando fuere del caso.

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

ARTICULO 10. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO. En virtud
del principio de eficacia, cuando el personal de una dependencia constate que una peticion 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 termino maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los



documentos o informes requeridos, comenzard a correr el término para resolver la peticion.

Cuando en el curso de una actuacion administrativa el personal responsable de las peticiones
advierta que el peticionario debe realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para
adoptar una decision de fondo, lo requerird por una sola vez para que la efectue en el término de
un (1) mes, lapso durante el cual se suspendera el término para decidir.

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.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, el Ministerio decretara el desistimiento y el
archivo de la solicitud mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente
contra el cual inicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

ARTICULO 11. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los interesados 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 podra
continuar de oficio la actuacion si la considera necesaria por razones de interés publico; en tal
caso expedira resolucion motivada.

ARTICULO 12. INFORMACIONES Y DOCUMENTOS RESERVADOS. Solo tendran
caracter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la
Constitucién o la ley, y en especial:

1. Los protegidos por el secreto comercial o industrial.
2. Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.
3. Los amparados por el secreto profesional.

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 pensionales y demas registros de personal que obren
en los archivos de la entidad, salvo que sean solicitadas por los propios interesados 0 por sus
apoderados con facultad expresa para acceder a esa informacion.

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

ARTICULO 13. RECHAZO DE PETICIONES POR MOTIVO DE RESERVA LEGAL.
Toda decisién que rechace la peticion de informaciones o documentos serd motivada, indicara en
forma precisa las disposiciones legales pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra la
decision que rechace la peticion de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no
procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.

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



ARTICULO 14. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Si la
persona interesada insistiere en su peticién 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, decidir en Gnica instancia si se niega o se acepta, total o
parcialmente, la peticion formulada.

Para ello, el funcionario competente enviara la documentacion correspondiente al tribunal o al
juez administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) siguientes. Este término se
interrumpira 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.

ARTICULO 15. INAPLICABILIDAD DE LAS EXCEPCIONES. El caracter reservado de
una informacion o de determinados documentos, no sera oponible a las autoridades judiciales 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 16. SILENCIO NEGATIVO. Transcurridos tres (3) meses contados a partir del
dia siguiente de la recepcion de una peticion sin que se haya notificado decision que la resuelva,
se entendera que esta es negativa.

En los casos en que la ley sefiale un plazo superior a los tres (3) meses para resolver la peticién
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 debid adoptarse la decision.

La ocurrencia del silencio administrativo negativo no eximira de responsabilidad a los empleados
competentes del Ministerio. 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 auto admisorio
de la demanda.

TITULOI.
DE LAS PETICIONES, DENUNCIAS Y SU TRAMITE INTERNO.
CAPITULOL.

CANALES DE ATENCION.



ARTICULO 17. CANALES DE ATENCION. El Ministerio de Minas y Energia dispone de
los siguientes canales de atencidn al ciudadano — cliente para que este formule su peticion, queja,
reclamo, denuncia, solicitud de informacién e interactte con los servidores publicos en los temas
de su interés:

Canal Presencial: Los ciudadanos pueden acudir a la sede ubicada en la calle 43 No 57-31 CAN
de Bogota, D.C., Grupo de Participacién y Servicio al Ciudadano, donde se ofrece orientacion e
informacidn de manera personalizada e inmediata sobre los tramites, servicios, y otros
procedimientos administrativos de la entidad.

El ciudadano — cliente también puede entregar para su radicacion y tramite carta o0 documento
escrito para su radicacion en las instalaciones del Ministerio de Minas y Energia ubicado en la
Calle 43 No 57-31 CAN Grupo de Administracion Documental, direccion que se encuentra
adosada al Cédigo Postal 111321.

El horario de atencion para la atencion personalizada en las instalaciones de la entidad es de
lunes a viernes de 7:00 a. m a 4:00 p. m. y sera divulgado por el Coordinador del Grupo de
Participacion y Servicio al ciudadano en la entrada principal del Ministerio de Minas y Energia,
en el portal web www.minminas.gov.co, y en el portal de estado colombiano
www.gobiernoenlinea.gov. Sin embargo, no se podra cerrar el despacho o atencion al publico
hasta tanto se haya atendido a todos los ciudadanos — clientes que hubieren ingresado dentro del
horario normal de atencion.

Canal telefénico:

-- Linea gratuita nacional 018000910180 de lunes a viernes de 7:00 a. m. a 4:00 p. m.
Contestador automatico de lunes a lunes de 4:00 p. ma 7:00 a. m.

-- PBX: (57) (1) 2200300.
-- Fax: (57) (1) 2200396.
Canal Electrénico:

1. Correo electrénico institucional menergia@minminas.gov.co.

2. Ingresando al portal web de la entidad www.minminas.gov.co al enlace “atencion al
ciudadano” - (PQRD'S)” previo registro y/o autenticacion de sus datos personales.

3. Conversaciones virtuales: EI Ministerio de Minas y Energia programa periédicamente
conversaciones virtuales o chats tematicos, con el fin de establecer interrelacion sobre temas
especificos liderados por la entidad, a las cuales pueden acceder todos los interesados a través del
portal web wwwminminas.gov.co enlace “chat”.

4. Asesor virtual: Que soportada por una base de conocimiento contenida en un sistema de
informacion atiende preguntas frecuentes y genéricas de los ciudadanos.

5. Otras herramientas disponibles para el ciudadano- cliente a través de su portal web son las
redes sociales; blogs y foros de discusion.

PARAGRAFO 1o. El 4rea encargada de la contratacion publica del Ministerio establecera en el
Manual de Contratacion, los canales de atencion habilitados para el recibo de las peticiones,



ofertas y deméas documentos propios del Estatuto de Contratacion Publica.
CAPITULOIL.

DERECHO DE TURNO.

ARTICULO 18. DEL DERECHO DE TURNO. De conformidad con lo dispuesto en la ley, el
personal del Ministerio de Minas y Energia debera respetar el orden de presentacién de los
requerimientos ciudadanos dentro de los lineamientos de recepcion y radicacion de los mismos,
sin consideracion de la naturaleza de la peticion, salvo que tengan prelacion legal. No obstante el
personal debera dar atencion especial y preferente si se trata de personal en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores o veteranos de la
fuerza puablica, y en general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta, de
conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica, del numeral 6 del articulo 50 del
Caodigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y de acuerdo a los
preceptuado por los articulos 12 y 13 del Decreto nimero 0019 del 10 de enero de 2012.

De igual manera, actuara el personal del Ministerio, cuando se trate de dar atencidn 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 de perjuicio invocados.

CAPITULOIII.

PETICIONES VERBALES Y ESCRITAS.

ARTICULO 19. PETICIONES VERBALES. Las peticiones verbales son aquellas formuladas
a traves de los canales de atencion telefonica y presencial, y su manejo al interior del Ministerio
de Minas y Energia se establece asi:

1. Las peticiones verbales seran atendidas inicialmente por los servidores del Grupo de
Participacion y Servicio al Ciudadano, salvo las excepciones consagradas en el paragrafo 10 de la
presente resolucion, para lo cual se utilizard un registro interno que garantiza al ciudadano la
consignacion de su peticién a satisfaccion y el trdmite interno correspondiente.

2. Cuando los temas sean complejos, los servidores del Grupo de Participacion y Servicio al
Ciudadano, serviran como enlace para que la atencion sea brindada por la dependencia
competente de la entidad.

3. Cuando el servidor publico de la administracion ante quien se efectle una peticion verbal no
sea competente para resolverla, debera informarle en el acto al cliente y remitirlo ante la entidad
competente.

4. El ciudadano - cliente que manifiesta no saber o no poder escribir, sera atendido por el Grupo
de Participacion y Servicio al Ciudadano donde se elaborara el escrito correspondiente, el cual
contendra una descripcion de la peticion, la huella dactilar del peticionario, su nombre e
identificacion, y la direccion en la que recibira respuesta. Una vez surtido este tramite, el
peticionario debera presentar el escrito a la oficina encargada de la recepcién de documentos para
su correspondiente radicacion. Opcionalmente, el servidor pablico podra diligenciar el formato
de peticiones, quejas y reclamos: 'PQRD” del portal web www.minminas.gov.co con la




informacion que libremente suministre el ciudadano — cliente.

ARTICULO 20. PETICIONES ESCRITAS. Las peticiones escritas, son aquellas formuladas
a través de medios escritos que ingresen a traves de medios fisicos o electrénicos.
El manejo al interior de la entidad sera el siguiente:

1. Todas las peticiones y denuncias escritas deberan ser recibidas, remitidas, radicadas y
direccionadas por el Grupo de Participacion y Servicio al Ciudadano.

2. Las peticiones escritas, se entenderan presentadas por el peticionario.

2.1. Cuando se trate de correos electronicos, en el momento en que se reciba en el buzén del
correo institucional menergia@minminas.gov.co. El Grupo de Participacion y Servicio al
Ciudadano debera enviar un mensaje electrénico acusando el recibo de la comunicacion entrante.

2.2. Cuando se trate de peticiones formuladas a través del portal web del Ministerio de Minas y
Energia y Energia a través del vinculo “Atencion al Ciudadano” — Peticiones, quejas y reclamos”,
la peticidn se entenderd presentada en el momento en que el sistema la reciba. El sistema
permitira que el ciudadano- cliente verifique la trazabilidad de su solicitud.

2.3. Cuando la entrega de la peticidn sea en fisico, la presentacion de la misma se entendera a
partir del recibo y radicacion de la misma en la ventanilla de correspondencias del Grupo de
Administracion Documental.

3. Las peticiones que se reciban a través del uso de las redes sociales, deberan reenviarse por
parte del community manager al Grupo de Participacion y Servicio al Ciudadano para su
atencion.

4. 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 habil siguiente la radicacién automatica.

5. Cuando en una peticion no sea posible identificar la direccion de notificacion del ciudadano —
cliente, se registrara y respondera siguiendo el trdmite contemplado en este reglamento y la
dependencia responsable de dar respuesta la remitird al Grupo de Participacion y Servicio al
Ciudadano, quien la conservaré en fisico por seis (6) meses para ser reclamada por el ciudadano
— cliente.

6. Ante distintos temas de competencia de diferentes dependencias, formulados en una misma
peticion, el Grupo de Participacion y Servicio al Ciudadano remitira la misma a la dependencia
que considere deba coordinar una respuesta unificada.

7. El Ministerio de Minas y Energia tendra disponible el servicio de seguimiento de las
peticiones que se formulen a través del correo electronico menergia@minminas.gov.co, y los
canales telefonicos indicados en articulo 17 del presente reglamento.

CAPITULO IV.

SOLICITUD DE COPIAS O REPRODUCCION DE DOCUMENTOS.

ARTICULO 21. SOLICITUD DE COPIAS O REPRODUCCION DE DOCUMENTOS.



Toda persona interesada en obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en el
Ministerio podra solicitarlas, siempre que no tengan caracter reservado conforme a la
Constitucién o la Ley. Cuando las fotocopias superen la cantidad de diez (10) folios, el diente
deberéa cancelar al Ministerio el valor estimado por la Subdireccion Administrativa y Financiera
mediante acto administrativo y que corresponden al costo de su reproduccion.

CAPITULO V.

ELABORACION Y PRESENTACION DE INFORMES.

ARTICULO 22. PRESENTACION DE INFORMES. En relacion con las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias, se debera presentar los siguientes informes:

1. El Coordinador del Grupo de Participacion y Servicio al Ciudadano debera presentar a la Alta
Direccion del Ministerio de Minas y Energia un informe trimestral que contenga las estadisticas
y el tratamiento dado a las peticiones, quejas, reclamos y denuncias recibidas y tramitadas en la
entidad, en los términos que determina la ley, incluyendo las acciones generales de atencion a
través de los diferentes canales y sefialando las acciones de mejora necesarios para optimizar el
servicio. El informe seré publicado en el portal web de la entidad.

TITULOIII.

DISPOSICIONES FINALES.

ARTICULO 23. INFORMACION AL PUBLICO. En el portal web del Ministerio de Minas y
Energia www.minminas.gov.co y en el Grupo de Participacion y Servicio al Ciudadano se debera
mantener, informacion completa y actualizada sobre la entidad, y suministrarla a través de los
diferentes medios y canales de atencion de que disponga la entidad.

ARTICULO 24. CARTA DE TRATO DIGNO. El Coordinador del Grupo de Participacion y
Servicio al Ciudadano deberd expedir, hacer visible y actualizar anualmente una Carta de Trato
Digno al ciudadano — cliente donde se especifiquen todos sus derechos y los canales puestos a su
disposicién para garantizarlos efectivamente.

ARTICULO 24. <sic, es 25> FALTA DISCIPLINARIA. La falta de atencion a las peticiones
y a los téerminos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas de que trata el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo; constituiran falta gravisima para el servidor pablico y daran lugar a
las sanciones correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.

ARTICULO 25.<sic, es 26> VIGENCIA. El presente reglamento para la tramitacion interna
de las peticiones, denuncias y recursos sobre las materias de competencia del Ministerio de
Minas y Energia, rige a partir de la publicacion de la resolucion mediante la cual se adopta.
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