RESOLUCION 12011 DE 2015

(octubre 13)

Diario Oficial No. 49.667 de 16 de octubre de 2015
REGISTRADURIA NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

Por la cual se establecen los lineamientos para el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Consultas en la Registraduria Nacional del Estado Civil y se deroga la
Resolucidon nimero 6890 de 2014.

EL REGISTRADOR NACIONAL DEL ESTADO CIVIL,

en ejercicio de sus atribuciones constitucionales y legales, en especial las que le confieren el
numeral 4 del articulo 25 del Decreto 1010 de 2000, el numeral 1 del articulo 26 del Cédigo
Electoral, el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el articulo 1o de la Ley 1755 de 2015, y

CONSIDERANDO:

Que los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica consagran a favor de las personas el derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular,
en forma verbal o escrita y de obtener pronta resolucion, estableciendo que todas las personas
tienen derecho a acceder a los documentos publicos, salvo en los casos que prohiba la ley.

Que mediante Resolucion numero 11519 del 8 de octubre de 2010, modificada por las
Resoluciones 13100 y 13679 de 2013, se cred el Grupo de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias de la Registraduria Nacional del Estado Civil.

Que la Ley 1437 de 2011 “por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo”, en el Titulo 11 de la Parte Primera, articulos 13 a 33 regulé el
derecho de peticion.

Que la Honorable Corte Constitucional en Sentencia C-818 de 2011, declard la inexequibilidad
de dicho aparte normativo, decision con efectos diferidos “hasta 31 de diciembre de 2014, a fin
de que el Congreso expida la Ley Estatutaria correspondiente”.

Que laLey 1474 de 2011 dictd “normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica”,
ordenando que en toda entidad publica debe existir 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 mision de la Entidad.

Que el Decreto-ley 019 de 2012 “por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”,
sefiala pardmetros a cumplir por parte de la administracion publica. En sus articulos 40 y 50
establece la celeridad y economia en las actuaciones administrativas, en sus articulos 90 y 10
prohibe la exigencia de documentos que reposan en la Entidad, asi como la comprobacién de
pagos anteriores; en los articulos 12 y 13 da prelacion a las presentaciones de quejas, reclamos o
solicitudes de nifios y adolescentes, asi como atencion especial a infantes, mujeres gestantes,
personas en situacion de discapacidad, adultos mayores y veteranos de la Fuerza Publica; por su
parte el articulo 14 estipula lo referente a la presentacion de solicitudes, quejas, recomendaciones



o reclamos fuera de la sede de la Entidad respectiva.

Que laLey 1712 de 6 de marzo de 2014 “por medio de la cual se crea la ley de transparencia y
derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones”, determina
el derecho que tienen los ciudadanos a tener acceso a informacion publica, los procedimientos
que se deben cumplir y excepciones que se presentan para la publicidad de informacion.

Que el 12 de mayo de 2014 se expidio6 la Resolucion niamero 6890 de 2014, “por la cual se
adopta el procedimiento para la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) en la Registraduria Nacional del Estado Civil”.

Que el Congreso de Colombia expidid la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “por medio de la cual
se regula el derecho fundamental de peticidn y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, dictando todas las directrices a seguir en
torno a dicho tema.

Que el articulo 1o de la Ley 1755 de 2015 prevé que el articulo 13 de la Ley 1437 de 2011
quedara asi: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en
los términos sefialados en este Cadigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién 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, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucion de una situacion
juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos” (...) (Negrilla fuera del texto original).

Que acorde con el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 10 de la Ley
1755 de 2015, “Las autoridades reglamentaran 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”.

En consecuencia y teniendo en cuenta que a la fecha ya existe una legislacion especifica en torno
al derecho de peticion el cual comprende las diferentes peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y consultas se hace necesario derogar la Resolucion No 6890 de 2014 y en su lugar
dictar un acto administrativo que se ajuste a las nuevas disposiciones normativas.

Que en mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO 1o. Disponer que a partir de la fecha, todos los derechos de peticion, los cuales
abarcan las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas, que se reciban en la
Entidad, deberan tramitarse acorde con los lineamientos y el procedimiento previsto en la Ley
1755 de 2015 y las normas que la sustituyan, modifiquen, aclaren o deroguen.

ARTICULO 20. En consecuencia, de conformidad con lo previsto en el articulo 13 de la Ley
1437 de 2011, modificado por el articulo 1o de la Ley 1755 de 2015, toda actuacion que inicie
cualquier persona ante la Registraduria Nacional del Estado Civil, implica el ejercicio del



derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucidn Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Por lo tanto, mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucion de una
situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

PARAGRAFO. La Registraduria Nacional del Estado Civil ha dispuesto para la presentacion y
radicacion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas canales
como: la pagina web, recepcion en medio fisico, atencion telefénica, correo electrénico
institucional, los cuales son atendidos por la Registraduria Distrital, las Delegaciones
Departamentales, las Registradurias Especiales, Municipales y Auxiliares, asi como en la Sede
Central, de acuerdo con el procedimiento definido por la Entidad.

ARTICULO 30. De conformidad con lo previsto en el inciso 4o del articulo 15 de la Ley
1437 de 2011 modificado por la Ley 1755 de 2015, la Entidad pondré a disposicion formularios
gratuitos para brindar mayor celeridad en la radicacion de las peticiones escritas, sin que ello
impligue una limitacién en la presentacion de los argumentos, pruebas o documentos adicionales
que tales formularios no contemplen.

ARTICULO 4o. El Nivel Central, la Registraduria Distrital, las Delegaciones
Departamentales, las Registradurias Especiales, Auxiliares y Municipales, recibiran, codificaran,
y radicaran las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, de acuerdo al
procedimiento y mecanismos que la Entidad implemente.

ARTICULO 50. Las peticiones verbales se resolveran de la misma manera que las escritas,
sin perjuicio que se deje constancia de la respuesta que se haya brindado al peticionario y del
recibo de la misma. En el evento que no se logre confirmar el recibo de la respuesta, se dejara
constancia de su envio.

PARAGRAFO. Para el tramite de los derechos de peticion que se realicen en forma verbal, la
Entidad determinara la dependencia que habra de responderlos, sin perjuicio de la
reglamentacion que sobre el particular expida el Gobierno Nacional (paragrafo 3o articulo 15
Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1o de la Ley 1755 de 2015).

ARTICULO 60. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara
de inmediato al interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al
de la recepcion, si obré por escrito. Asi mismo, dentro del término sefialado remitira la peticion
al competente y enviard copia del oficio remisorio al peticionario 0, en caso de no existir
funcionario competente, asi se lo comunicara.

ARTICULO 70. Cuando el asunto a que hace referencia la peticion, tenga relacion con las
funciones de la Registraduria Nacional del Estado Civil, pero no sea de competencia de la
dependencia que la reciba, esta debera trasladarla al competente a més tardar dentro de los dos
(2) dias siguientes a su recibo, informando de tal circunstancia a la Oficina de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias.



Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia en que la peticion sea recibida
en la Entidad.

ARTICULO 8o. El responsable de atender la peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia,
una vez recibida, dispondra de lo necesario para que la respuesta se dé dentro de los términos
sefialados en la ley, ya sea resolviéndola él mismo o asignandola a un servidor para que adelante
los tramites a que haya lugar.

ARTICULO 9o0. Las respuestas a las solicitudes de informacion, copia de documentos o
absolucion de consultas, deberan ser atendidas por el jefe de la dependencia a la cual se allegue
la solicitud o por quien este delegue, guardando la evidencia y generando las estadisticas de los
asuntos atendidos.

PARAGRAFO 1o. Ningun servidor podra exigir al peticionario documentacion que repose en
poder de la Entidad, acorde con el articulo 9o del Decreto 19 de 2012.

ARTICULO 10. Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

No obstante, estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion 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 a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
aqui sefialados, la autoridad debe informar 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, que no podra exceder del doble del inicialmente
previsto.

ARTICULO 11. En caso que un peticionario o quejoso presente nuevamente una solicitud
que ya ha sido resuelta, se le informara sobre este hecho, sefialando la fecha de respuesta de la
misma y posteriormente se procedera al archivo de la peticion.

ARTICULO 12. Si se formulan peticiones sobre asuntos iguales, similares o relacionados, se
procedera como lo establece el literal g) del articulo 1o de la Resolucion 13679 de 2013.
Efectuada la acumulacion de tramites por la dependencia responsable de emitir la respuesta,

todas las actuaciones se tramitaran conjuntamente y tendran una sola decision.

ARTICULO 13. Durante el curso del tramite administrativo que llegue a surgir de una
peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o consulta, se podran pedir y decretar pruebas, asi



como allegar y solicitar informacion, sin que esté sujeta a formalidades, ni término especial para
evacuarlas. El servidor respectivo observando la racionalidad y teniendo en cuenta la celeridad y
economia procesal, determinaré el periodo probatorio respectivo, siempre y cuando se ajuste a
los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y las normas que la sustituyan, modifiquen,
aclaren o deroguen.

ARTICULO 14. Cuando la peticion conlleve a decisiones o se refiera a informacion que
relacione a personas que puedan tener interes directo en la decision, se les citara para que puedan
hacer valer sus derechos.

La citacion debera hacerse por el medio méas expedito y eficaz; y se podré efectuar publicacién en
periddico de amplia circulacion y en una emisora local, asi como en la pagina web de la
Registraduria.

ARTICULO 15. Sin perjuicio de lo establecido en el numeral 1 del articulo 10 del presente
acto administrativo, la expedicion de copias dara lugar a su pago previo.

Para tal efecto, se informaréa al peticionario de manera escrita, virtual o verbal el valor a cancelar
sefialado en la resolucion de las tarifas del Fondo Rotatorio de la Registraduria Nacional del
Estado Civil, para que se deposite el pago a favor del Fondo Rotatorio de la Registraduria
Nacional en las entidades Bancarias que se dispongan para tal fin.

Si en el término de un mes, el interesado no ha hecho el pago, se entendera que ha desistido de la
solicitud.

La expedicion de copias se hara dentro de los tres (3) dias hébiles siguientes a la presentacion del
recibo de pago.

ARTICULO 16. La reserva legal sobre cualquier documento cesard a los treinta (30) afios de
su expedicion, a excepcién de los documentos referentes a la identidad de las personas;
transcurrido este lapso, el documento adquiere el caracter de histérico y podra ser objeto de
consulta por cualquier persona, y la autoridad o dependencia que lo posea, esta en la obligacién
de expedir copia o fotocopia del mismo a quien lo solicite.

ARTICULO 17. El Registrador Nacional del Estado Civil, el Secretario General, los
Registradores Delegados, los Gerentes, Directores, Jefes de Oficina, Delegados Departamentales
y Registradores Distritales, seran los funcionarios facultados para autorizar o negar la consulta de
documentos conforme a su competencia, cuando los documentos reposen en su despacho.

ARTICULO 18. Peticiones de mujeres gestantes, personas en situacion de discapacidad,
adultos mayores, veteranos de la Fuerza Pablica. A esta poblacion al igual que a los infantes, se
les debera dar prelacion en el trdmite de sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias. La respuesta a las mismas debera darsele preferencia procurando que la respuesta
llegue por el medio mas expedito a su domicilio, de manera que no deban trasladarse a la
dependencia de la Registraduria respectiva.

ARTICULO 19. El incumplimiento de respuestas al derecho de peticion en cualquiera de sus



modalidades, daré lugar a las sanciones establecidas en el Codigo Unico Disciplinario, Codigo
Contencioso Administrativo, articulo 31 de la Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 10
de la Ley 1755 de 2015 y demas normas concordantes con los mismos.

ARTICULO 20. El seguimiento y control de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y consultas a nivel central, lo efectuara el grupo de PQRSD de la Registraduria
Nacional del Estado Civil, el cual esta adscrito a la Oficina de Planeacion; a nivel
desconcentrado se realizara a través de los Delegados Departamentales y Registradores
Distritales quienes enviaran periodicamente el estado de las mismas de acuerdo con el
procedimiento que establezca la Entidad.

ARTICULO 21. La Oficina de Control Interno realizara la evaluacion a la atencion y gestion
de las PQRSD de acuerdo a lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, o la norma
que la sustituya, modifique o adicione.

ARTICULO 22. Derogar la Resolucion 6890 de 2014.

Publiquese y cimplase.
13 de octubre de 2015.

El Registrador Nacional del Estado Civil,

CARLOS ARIEL SANCHEZ TORRES.
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