Republica de Colombia

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIAY TURISMO

RESOLUCION NUMERO (3 DE

( 26 JUL. 2023 )

= W

“Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho de peticidn
en el Ministerio de Comercio, Industriay Turismo y se deroga la Resolucion 0152 del 30
de enero de 2017"

EL MINISTRO DE COMERCIO, INDUSTRIAY TURISMO

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

CONSIDERANDO:

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

Que el articulo 5 de la Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo establece que "en sus
relaciones con las autoridades toda persona tiene derecho a: (...) Presentar peticiones
en cualquierade sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquierotro medio
idoneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacién y orientacion
acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto. Las
anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio
tecnologico o electronico disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de atencion
al publico."
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Continuacion de la Resolucidn, “Por la cual se establece el reglamento intemo para el tramite del derecho

de peticionen el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se derogala Resolucién 0152 del 30 de enero
de 2017 y se adoptan otras disposiciones”

Que de conformidad con lo establecido en el articulo 22 del Codigo del Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, que fue sustituido por 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."

Que el inciso 1° del articulo 15 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de Ia
Ley 1755 de 2015, establece quelas peticiones podran presentarse verbalmentey debera
guedar constancia de la misma, o por escrito, y a través de cualquier medio idoneo para
la comunicacion o transferencia de datos.

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

Que de conformidad con el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, las autoridades deben
reglamentar el tramite internode las peticionesqueles corresponda resolver, y la manera
de atenderlas quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

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

Que a través de la Resolucion 0521 del 31 de mayo de 2021 se modificdla denominacion
y las funciones del Grupo de Atencion al Ciudadano ahora denominado Grupo de
Relacion con el Ciudadano, el cual se encargara de liderar en la entidad la
implementacion de las politicas que inciden en larelacion Estado Ciudadano, definidas
por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica como son: Transparencia,
acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcion, Servicio al ciudadano,
Racionalizacién de tramites, Participacion Ciudadana y Gobierno digital TIC para la
sociedad.

GD-FM-014. V5




nc i 177
-{-LM..-—

(_"8'::3 {{i.‘.‘.},_;:..
RESOLUCION NUMERO Y de 2023 Hoja No. 3

Continuacion de la Resolucion, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticion en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se deroga la Resolucion 0152 del 30 de enero
de 2017 y se adoptan otras disposiciones”

Que este proyecto de Resolucion fue publicado en la pagina web del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, atendiendo lo previsto en el numeral 8 del articulo 8 del
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la
Resolucion 784 de 28 de abril del 2017.

Que, en mérito de lo expuesto,

RESUELVE:

TITULO |

Disposiciones Generales

ARTICULO 1. Objeto. La presente Resolucion tiene por objeto establecer el reglamento
interno para el tramite de los derechos de peticion que presente cualquier persona a
través de los diferentes canales de atencion dispuestos para el efecto por parte del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y en virtud de las competencias
constitucionales, legales y reglamentarias asignadas a esta Cartera Ministerial.

ARTICULO 2. Del Derecho de Peticién. De acuerdo con lo dispuesto por la Ley, toda
solicitud que sea presentada ante el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo se tendra
por peticidn, sin que sea necesario invocar tal condicion y atendiendo a su contenido y
objeto, se clasificara en las modalidades establecidas por la Ley.

En ejercicio del derecho de peticion, entre otras actuaciones, se podra solicitar el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucion
de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacién, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e interponer recursos.

En la atencion de los derechos de peticion, los servidores publicos y las areas del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, deberan tener en cuenta los principios
generales que rigen la funcion administrativa, la funcidon publica, que se hayan
consagrado en la Constitucion Politica de Colombia y en la Ley.

De conformidad con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el tramite de las distintas
modalidades de peticion estara sujeto a la observancia de los términos establecidos por

la Ley, los cuales, con excepcion de aquellos de naturaleza judicial, se contaran en la
forma alli definida.

Paragrafo. Conforme a lo regulado en el inciso 4 del articulo 15 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 y en virtud de la especificidad y
caracteristicas de la informacion que se requiere para la atencion de los tramites que
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Continuacion de la Resolucion, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticion en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se deroga la Resolucion 0152 del 30 de enero
de 2017 y se adoptan otras disposiciones”

esten a cargo del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo o que sean registrados en
el Sistema Unico de Informacion de Tramites -SUIT - del Departamento Administrativo de
la Funcion Publica, en los términos de la Ley 962 de 2005 y el Decreto Ley 019 de 2012
y que por su naturaleza legal, no le son aplicables las disposiciones relativas a las
peticiones verbales de que trata el Decreto 1166 del 2016 y la presente Resolucion,
deberan presentarse de manera escrita.

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

ARTICULO 3. Ambito de aplicacion de las disposiciones contenidas en la presente
Resolucién. Todas las dependencias del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
servidores publicos y contratistas, en el marco de sus funciones, competencias u
obligaciones, respectivamente, seran responsables del cumplimiento del tramite interno
establecido en la presente Resolucion, para garantizar el debido ejercicio del derecho de
peticion.

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

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

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

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

Canales oficiales de comunicacion para la atencion: Son los medios de transmision
de las comunicaciones escritas y verbales dispuestos por el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo para que las personas naturales o juridicas presenten las peticiones,
quejas, reclamos, denuncias e incluso sugerencias, de conformidad con la normativa
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Continuacion de la Resolucion, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticién en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se deroga la Resolucion 0152 del 30 de enero
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vigente y se brinde informacion a los ciudadanos sobre la oferta institucional, teniendo en
cuenta los horarios establecidos por la Entidad.

Canal correspondencia o servicio postal: Medio por el cual, en tiempo diferido y a
través de comunicaciones escritas, los ciudadanos pueden realizar tramites, solicitar
servicios, informacion, orientacion, o asistencia relacionada con el quehacer de este
Ministerio y del Estado.

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

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

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

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

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

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

Derecho de Peticion: Es el derecho fundamental consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia, sin que sea necesario invocarlo, que tiene toda
persona a presentar peticiones respetuosas ante el Ministerio de Comercio, Industria y
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Continuacion de la Resolucion, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
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de 2017 y se adoptan otras disposiciones”

Turismo, por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion,
completa y de fondo sobre las mismas.

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

Formulario virtual de PQRD: Es el canal de comunicacién virtual disefiado para el
registro de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias, realizadas por las personas ante
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a través de la pagina web en el link
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/contactenos-y-pgrsd/radicar

Grupos de interés: Corresponde a los ciudadanos, usuarios o interesados (personas
naturales o juridicas) con los cuales interactia una entidad, y que pueden ser agrupados
segun sus atributos o caracteristicas similares.

Informacion publica clasificada: Es aquella informacion que esta en poder o custodia
de un sujeto obligado en su calidad de tal y pertenece al ambito propio, particular y privado
o semiprivado de una persona natural o juridica. El acceso a esta informacién podra ser
negado o exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y necesarias
y los derechos particulares o privados consagrados en el articulo 18° de la Ley 1712 de
2014.

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

Orientacion: Es la informacion suministrada al interesado acerca de: Un lugar al que
puede dirigirse para obtener la informacién solicitada; tramites y servicios existentes en
el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. No es necesario radicarse como derecho
de peticion en razon a que el interesado no solicita el reconocimiento de un derecho o la
modificacion de una situacion juridica.

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

Peticion Andénima: Es aquella que carece de la exigencia legal de identificacion del
peticionario. Debe ser admitida para tramite y resolucion de fondo.

Peticion Incompleta: Es la peticion que no contiene la informacion total para resolver de
fondo la misma. También es la peticion respecto de la cual el peticionario debe realizar
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una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que
la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley.

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

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

Peticion Verbal Presencial: Es la forma directa de presentacion de la peticion ante el
servidor publico o dependencia del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo sin
utilizacion o intervencion de ningiin medio telefénico, electrénico, tecnologico, o cualquier
otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia de la voz.

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

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

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

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

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

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

TITULO I

Canales oficiales de atencion del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

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

1.

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

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

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

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

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo cuenta con un formulario de
radicacion de correspondencia virtual el cual tiene por objeto recibir las solicitudes
que se presenten a esta entidad relacionadas con los tramites misionales a cargo,
el enlace se encuentra disponible en la siguiente direccion electronica
https://www.mincit.gov.co/servicio-ciudadano/radicacion-correspondencia-virtual.
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5. Canal “hechos de corrupcion”: Adicional a los canales de atencién dispuestos
por la entidad, se cuenta con un canal para recibir denuncias ante posibles hechos
de corrupcion en: soytransparente@mincit.gov.co, asi mismo, en el evento en
que la denuncia se desee radicar de forma presencial debera realizarse ante el
“Grupo de Juzgamiento Disciplinario” o quien haga sus veces, ubicado en la
Carrera 13 No. 28 -01, piso 5° Bogota.

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

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

8. Canal buzén de sugerencias: Las personas o grupos de interés pueden hacer
uso de la urna de comunicacion fisica donde el ciudadano puede depositar una
idea, recomendacién o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la
entidad. Estos buzones se encuentran ubicados en todos los pisos de las sedes
del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Paragrafo. En el evento que un ciudadano presente una peticion a través de redes
sociales, el servidor publico o contratista debera enviarla al Grupo de Gestion Documental
para su radicacion.

TITULO 1l
Atencion por niveles de complejidad

ARTICULO 6. Atencion por niveles de complejidad del requerimiento. Para brindar
un servicio efectivo a nuestros ciudadanos y grupos de interés, se establecen los
siguientes niveles de atencion para respuesta de peticiones:

Nivel 1: Atencion que realiza directamente el Grupo de Relacion con el Ciudadano,
respecto de aquellas solicitudes presentadas por los ciudadanos y grupos de interés que
interactuan con el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo a través de los canales de
atencion definidos para el efecto, las cuales se relacionen con: (1) Informacién general
del quehacer de la entidad, (2) Informacion disponible en la pagina web institucional, (3)
Direccionar a los ciudadanos y partes interesadas a las entidades correspondientes, en
el evento en que la consulta no guarde relacién con la naturaleza de las funciones de
este Ministerio.

GD-FM-014. V5




ey . 26 Il 21727
- , ljc)}aj LU JUL, LULJY
RESOLUCION NUMERO de 2023 Hoja No. 10

Continuacion de la Resolucién, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticion en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se deroga la Resolucion 0152 del 30 de enero
de 2017 y se adoptan otras disposiciones”

Paragrafo 1. En el caso de la atencion presencial, no sera necesario radicar la peticién
de informacion cuando la respuesta al ciudadano consista en una simple orientaciéon que
pueda dar el servidor publico o contratista, acerca de la informacion solicitada.

En este nivel se relacionara el resultado de la atencién al ciudadano en la plataforma de
caracterizacion — registro de atencion, a cargo del Grupo de Relacion con el Ciudadano,
disponible en el siguiente enlace:
https://gestion.mincit.gov.co/GRCFuncionario/tablero_dashboard.php?page=dashboard,
cabe anotar que en cualquier caso los funcionarios del Grupo de Relacion con el
Ciudadano deberan caracterizar a los ciudadanos que se acerquen a las instalaciones
del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Paragrafo 2. En todo momento el primer nivel de atencién a cargo del Grupo de Relacion
con el Ciudadano debe contar con informaciéon que facilite la atencion inmediata de las
inquietudes de los ciudadanos y escalar las tematicas solo si corresponden a solicitudes
de un nivel de complejidad que asi lo amerite. En esa linea todas las dependencias del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo deben adelantar la actualizacion de los
programas, productos y servicios de la entidad en la sede electrénica.

Paragrafo 3. Las dependencias del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo deberan
actualizar y revisar de forma permanente el enlace a preguntas frecuentes de la entidad
disponible en el enlace de la Sede Electronica: https://www.mincit.gov.co/servicio-
ciudadano/preguntas-frecuentes, de forma que se constituye en un apoyo en el proceso
de atencion y divulgacion de la oferta institucional de esta entidad.

Nivel 2: Atencidn especializada que realizan las dependencias del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo respecto de aquellos requerimientos presentados por los
ciudadanos y grupos de interés que interactuan con la entidad a través de los canales de
atencion definidos para tal efecto, los cuales guardan relacion con las competencias
legales y reglamentarias asignadas a cada area.

Paragrafo 4. Para facilitar la implementacion de la atencion por niveles de complejidad y
realizar una adecuada gestién de los requerimientos presentados por los ciudadanos y
grupos de interés ante el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, cada una de las
dependencias de esta entidad debe designar un funcionario y/o contratista para la
atencion del Nivel 2, cuyo nombre debe ser informado mediante correo electrénico al
Grupo de Relacién con el Ciudadano.

Paragrafo 5. Si el requerimiento corresponde a una PQRSD verbal que por su
complejidad no puede resolverse de manera inmediata en el Nivel 1, el servidor publico
del Grupo de Relacion con el Ciudadano identificara la competencia para responder en
Nivel 2 y contactara al funcionario designado por la dependencia, transfiriéndole la
solicitud en el Sistema de Gestién Documental la PQRSD para su gestion.
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De manera complementaria y de requerirse se contactara al area que atendera a los
ciudadanos y partes interesadas, para atencion en Nivel 2, de manera que el mismo se
desplace al area correspondiente.

Paragrafo 6. En caso de atencion telefonica y de requerirse un segundo nivel de servicio
se radicara la solicitud a través del Sistema de Gestion Documental, se contactara al
servidor publico o contratista para que proporcione la informacion requerida al
peticionario, dejara constancia de su atencion vy finalizara el registro en el Sistema de
Gestion Documental.

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

Paragrafo 7. Durante la atencién presencial y de superarse los niveles 1 y 2 de
complejidad debe informarse al ciudadano sobre el canal citas virtuales, de manera que
su agendamiento debe garantizar la atencion apropiada y completa a sus inquietudes.

TITULO IV
Modalidades y términos para resolver los Derechos de Peticion

ARTICULO 7. Clasificacion De Las Peticiones. Para efectos del presente reglamento,
las modalidades del derecho de peticion son las previstas en la Ley 1755 de 2015:

a. Peticion de interés general: Derecho fundamental de rango constitucional
gue puede ser ejercido por cualquier persona ya sea de forma verbal o escrita,
y que tiene por objeto formular una solicitud de interés general que puede tener
relacién directa o indirecta con el solicitante.

b. Peticion de interés particular: Derecho fundamental que puede ser ejercido
por cualquier persona ya sea de forma verbal o escrita, en el que el objeto
interesa, afecta o guarda relacién con el peticionario.

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

d. Reclamo: Manifestacion de inconformidad referente ala prestacionindebida
de un servicio o falta de atencién de una solicitud.

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

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

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

Cuando la informacién solicitada repose en formato electrénico y el solicitante lo
manifieste, se podra enviar por este medio y no se cobrara costo de
reproduccion. De acuerdo al volumen de copias se podra expedir a costas del
solicitante, segun los costos de reproduccion establecidos por la Entidad.

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

i. Peticion entre autoridades: Son aquellas que se formulan entre autoridades
mediante las cuales se solicita informacién o documentos.

j. Solicitud de informacion de los Congresistas y citaciones a debates: Son
las solicitudes de informacion, citaciones a debates y respuesta a cuestionarios
que presentan los Congresistas, en el ejercicio del control politico establecido
en la Ley 5 de 1992, a funcionarios del Gobierno Nacional. De acuerdo con sus
competencias, las dependencias del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo deben atender dichas solicitudes de manera prioritaria y oportuna, sin
exceder el término de 5 dias, tal como lo senala la Ley. Para el tramite de esta
modalidad de requerimientos, deben aplicarse los lineamientos establecidos en
el Sistema Integrado de Gestion de la Entidad, en especial, los documentados
en el procedimiento y seguimiento a conceptos de Proyectos de Ley o Actos
Legislativos, el que lo modifique o adicione, los cuestionarios de control politico
y las solicitudes de Congresistas.

k. Solicitud o requerimiento de autoridades Disciplinarias, Fiscales y
Judiciales: Son aquellas formuladas por la Procuraduria General de la Nacién,
Personerias, Contralorias, Jueces, Magistrados y Autoridades Administrativas
con funciones jurisdiccionales en los términos del articulo 116 de la
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Constitucion Politica de Colombia.

ARTICULO 8. Términos para resolver las peticiones. Salvo norma legal especial y
so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse, segun indica el articulo
14 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, dentro
de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcién en la entidad.

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

a) Solicitud de acceso a la informacién publica: Se resolveran dentro de los diez (10)
dias habiles siguientes a su recepcién.

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

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

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

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

f) Solicitudes de documentos por parte de las Camaras Legislativas o sus
comisiones: Deberan tramitarse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes
a su recepcion, conforme lo establece el articulo 260 de la citada ley.

g) Citaciones a debates de control politico y gestion de respuesta a cuestionarios:
Segun el articulo 249, literal d, de la Ley 5 de 1992, deberan atenderse
dentro de los cinco (5) dias calendario siguientes a su recepcion. Este término
no admiteinterpretaciones ni dilaciones.

h) Los requerimientosde las autoridades Disciplinarias, Fiscales y Judiciales: Se
atenderanen el plazo establecido por la respectiva autoridad.

Paragrafo. El contenido de las peticiones presentadas ante el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo sera validado por parte del Grupo de Gestidn
Documental, quien se ocupara de determinar la modalidad de la mismay su término
de atencion, asi como la dependencia competente para tramitarla.

Dado el caso en que el area designada como competente para atender la peticiéon
manifieste que, en su criterio, no le corresponde adelantar la actuacién en
cuestion o que el término de gestion asignado en el sistema de Gestion
D ocumental no concuerda con el objeto de la comunicacion, corresponde a dicha
area informar sobre el caso concreto al Grupo de Gestion Documental, enunciando
las razones que sustentan el cambio, para efectos de que se valide la situacion
en particular y se realicen los ajustes respectivos.

ARTICULO 9. De las peticiones sobre datos personales. Para dar respuesta a los
reclamos y consultas que hagan los ciudadanos titulares de los datos personales que

GD-FM-014. V5




Y i )

N L J ¥
L0 JUL, Uiy

£) 7y
RESOLUCION NUMERO Lso3 de 2023 Hoja No. 14

Continuacion de la Resolucién, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticion en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se deroga la Resoluciéon 0152 del 30 de enero
de 2017 y se adoptan otras disposiciones”

reposen en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, sus apoderados y demas
personas autorizadas por Ley, deben aplicarse las siguientes directrices:

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

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

Paragrafo 1. Para el tramite de este tipo de requerimientos debera observarse lo
establecido en la Politica de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales del Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo de conformidad con la Ley 1581 de 2012.

Paragrafo 2. La dependencia responsable de gestionar - los reclamos y consultas
sobre el tratamiento de datos personales es aquella que tenga asignado el rol y funciones
como oficial de proteccion de datos personales de conformidad con el articulo 23 del
Decreto 1377 de 2013.

ARTICULO 10. Definiciones vy términos para gestion de sugerencias vy
felicitaciones. Para la recepcion y gestion de las sugerencias y felicitaciones que los
grupos de interés presenten ante el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se debe
atender las siguientes directrices:

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

b. Felicitacién: Es la manifestacion de un ciudadano en la que expresa satisfaccion,
conformidad o admiracion frente al acceso de los tramites y procedimientos
administrativos de la entidad.

Paragrafo 1. De requerirse respuesta, se atenderan en los mismos términos
generales del derecho de peticién, De lo contrario se procede al archivo.

Paragrafo 2. Para retroalimentacion y fortalecimiento de la gestion institucional, el
Grupo de Relacién con el Ciudadano, trimestralmente enviara a la dependencia que
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Paragrafo 2. Para retroalimentacion y fortalecimiento de la gestion institucional, el
Grupo de Relacidon con el Ciudadano, trimestralmente enviara ala dependencia que
administra el Sistema Integrado de Gestion de la Entidad, un reporte con las
sugerencias recibidas.

TITULOV
Recepcion y tramite de las peticiones

ARTICULO 11. Recepcidn y tramite de las peticiones escritas. Todas las peticiones
escritas que sean dirigidas al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo seran recibidas
por el Grupo de Gestion Documental y radicadas a través del Sistema de Gestion
Documental.

El Grupo de Gestion Documental serd el encargado de recibir, radicar y trasladar las

peticiones escritas, para direccionarlas por competencia a las dependencias de este
Ministerio.

ARTICULO 12. Horario de atencion personal al publico y recepcion de
correspondencia. El horario de atencion al publicoy de recepcion de correspondencia
sera en dias habiles de lunes aviernes, en el horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. en jornada
continua,de conformidad con la Resolucion 2441 del 23 de diciembre de 2019, por medio
de la cual, “se establece y reglamenta el horario laboral para los servidores del Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo”.

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

ARTICULO 13. Recepcion y tramite de las peticiones virtuales. El Grupo de Gestion
Documental del Ministerio de Comercio, Industriay Turismo, debera recibir y reasignar a
las areas competentes las peticionesvirtuales que sean presentadas a través del Sistema
de Gestion Documental — Médulo Correspondencia del Ministerio y del correo electronico
info@mincit.gov.co.

Por otra parte, las quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones que lleguen
por medio del Formulario PQRSD, deberan ser gestionadas o reasignadas a las areas
competentes por parte del Grupo de Relacion con el Ciudadano.

De conformidad con lo reglado por el articulo 62 de la Ley 1437 de 2011, cuando fallen
los medios electronicos dispuestos por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
impidiendo a las personas enviar sus escritos, peticiones o documentos, el interesado
podra insistir en su envio dentro de los tres (03) dias siguientes, o remitir el documento
por otro medio dentro del mismo término, siempre y cuando exista constancia de los
hechos constitutivos de la falla en el servicio.
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Paragrafo 1. El Grupo de Relacion con el Ciudadano sera el encargado de recibir las
peticionestelefonicasatravés del PBX institucional yregistrarlas en el sistema de Gestion
Documental. Una vez recibida la peticion, el Sistema enviara automaticamente la
notificacion del radicado al peticionario.

Las peticionestelefonicas se tramitaran como peticionesvirtuales, lo anterior, sin perjuicio
del tramite ordinario de gestion telefénica que presta el Ministerio de Comercio, Industra
y Turismo.

Paragrafo 2. Las peticiones recibidas a través del canal virtual u otros medios
electronicos que disponga esta entidad para recepcién de peticiones verbales, fuera del
horario establecido, en dias habiles, de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. para la
atencion al publico, se entenderan recibidas al dia habil siguiente.

Paragrafo 3. Los servidores publicos del Grupo de Gestion Documental - GGD asignan
la tipologia documental y realizan la transferencia de la peticion a través del Sistema de
Gestion Documental a la dependencia responsable de emitir la respuesta, segun su nivel
de atencidn establecido en el articulo 6 de la presente Resolucion.

El reparto de correspondencia serealiza electronicamente por parte del Grupo de Gestion
Documental a través del aplicativo institucional correspondiente, para que el servidor
publico o contratista receptor de la dependencia competente, tenga disponible de
inmediato la informacion.

ARTICULO 14. Constancia de recibo de peticiones. Todas las peticiones que se
reciban a través de los diferentes canales de atencion deberan registrarse en el Sistema
de Gestion Documental. En todos los casos se remitira automaticamente la notificacion
del radicado al peticionario, indicando fecha y hora de recibo, nimero de radicacion
respectivo y dependencia a la cual fue direccionada.

ARTICULO 15. Peticiones en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia.
Segun lo prevé el articulo 2.2.3.12.9, del capitulo 12 del Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2,

del Decreto 1069 de 2015 las personas que hablen en una lengua nativa o un dialecto

oficial de Colombia podran presentar peticiones porcualquiera de los canales habilitados

por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, en su lengua o dialecto.

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

ARTICULO 16. Peticiones oscuras. Las peticiones son oscuras cuando no es posible
establecer o comprender lo solicitado o su objeto, caso en el cual el articulo 17 de la Ley
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ARTICULO 17. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. De conformidad
con lo establecido en el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por la Ley 1755
de 2015, si el servidor publico designado para dar respuesta constata que una
peticién ya radicada esta incompleta pero la actuacién puede continuar sin oponerse
a la Ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha
de radicacién para que la complete en el término maximo de un (1) mes. A partir del
dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos
comenzara a correr el término para resolver la peticion.

Cuando en el curso de una actuacién administrativa se advierta que el peticionario debe
realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién de
fondo, lo requerira por una sola vez para que la efectle en el término de un (1) mes,
lapso durante el cual se suspendera el termino para decidir.

De conformidad con lo previsto por la Ley, se entendera que el peticionario ha desistido
de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que
antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

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

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya
cumplido el requerimiento, el Director, Jefe, Coordinador de la dependencia
responsable del tramite decretara el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante Acto Administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el
cual unicamente procede recurso de reposicion. Lo anterior, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada.

ARTICULO 18. Peticiones irrespetuosas o reiterativas. Las peticiones
irrespetuosas, podran ser rechazadas de manera motivada, cuando en ellas se
utilicen amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o provocaciones, entre
otros y debera notificarse al peticionario de dicho rechazo.

Respecto de las peticiones reiterativas ya resueltas, el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de
derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado, siempre que en la
nueva peticién se subsane.

ARTICULO 19. Designacion de servidor publico para proyectar respuesta.
Recibida la peticién el Ministro, el Viceministro, el Secretario General, el Director,
Jefe o Coordinador de la dependencia encargada de dar la respuesta, designara a

GD-FM-014. V5




£y *Y ’3 L“ ] Le £ s:. v
- U853 o
RESOLUCION NUMERO - de 2023 Hoja No.1 8

Continuacion de la Resolucién, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticién en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se deroga la Resolucion 0152 del 30 de enero
de 2017 y se adoptan otras disposiciones”

través del Sistema de Gestion Documental a la persona que deba proyectarla para
su firma.

La persona designada para elaborar la contestacion respectiva revisara si requiere
informacién complementaria o el apoyo de otra de las dependencias del Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo, y en dichos casos, elaborara la comunicacion que
sea pertinente para la firma del Jefe del area competente.

En caso de que la informacion que se requiera deba ser aportada por el peticionario,
sele informara de manera expedita mediante comunicacién que debe reposar en el
expediente administrativo respectivo, dando aplicacién a lo previsto para las
peticiones incompletas.

En el evento en que la peticién recibida contenga hechos o situaciones que deban
ponerse en conocimiento de otra entidad, se dara traslado a esta Ultima para que inicie
las acciones pertinentes.

En el caso de las denuncias, estas seran trasladas a la Secretaria General del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo para el tramite pertinente. Si la denuncia se
refiere a actos de corrupcién (RITA) sera puesta en conocimiento de la autoridad
judicial competente, y en caso de que se trate de conductas disciplinables sera
puesta en conocimiento al Grupo de Control Interno Disciplinario.

Los traslados de informacion de que trata el inciso anterior deberan hacerse de manera
inmediata y seran informados al peticionario.

ARTICULO 20. Distribucion de las peticiones. Las peticiones que se presenten al
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo se distribuiran de la siguiente manera:

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

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

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

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

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

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

ARTICULO 21. Falta de competencia del Ministerio. Si la atencion a la peticion no
corresponde a las competencias del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se
informara de tal circunstancia al peticionario, si este acttia verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes al de la recepcion, si obré por escrito o por cualquiera
de los canales anteriormente mencionados. Dentro del término sefialado se remitira la
peticion a la entidad competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en
caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para
decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la peticion
por la autoridad competente.

ARTICULO 22. Citacién a terceros determinados. Cuando de las peticiones
presentadas ante el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo resulte que hay terceros
determinados que puedan estar directamente interesados en el resultado de la decision,
seran citados por la dependencia competente mediante comunicacion escrita a su lugar
de residencia, indicando claramente el nombre del peticionario, el objeto de la citacion,
el lugar, dia y hora en que deba acudir, para que puedan hacerse parte y hacer valer
sus derechos. La citacion a terceros determinados se hara en los términos del articulo
67 de la Ley 1437 de 2011.

En el dia y hora sefialados la persona designada para resolver la peticién debera
atender a los terceros determinados citados; si no fuere posible la citacion, se hara
la publicacion a que se refiere el articulo 23 de la presente Resolucién.

ARTICULO 23. Citacion a terceros indeterminados. Cuando se trate de terceros
indeterminados, o no fuere posible la citacion del tercero determinado, se publicara
el texto o un extracto de la peticion en la pagina web del Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo, dentro de los dos (2) dias habiles siguientes a la fecha en que se
haya citado al tercero. Si una vez surtida la publicacién los terceros no se presentaren,
se continuara el tramite sin su participacion, de conformidad con el articulo 68 del
Caodigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso Administrativo.

ARTICULO 24. Publicacién de tnica respuesta. Conforme a la Ley, cuando mas de
diez (10) ciudadanos formulen peticiones de informacion analoga, la dependencia
competente para resolver la peticion consolidara una Unica respuesta, la cual debera
remitirse al Grupo de Relacion con el Ciudadano, para brindar informacién y orientacion
a través de los diferentes canales.

GD-FM-014. V5




P B

U 0y L\} 3 LU U ._ ‘ LU{.:.
RESOLUCION NUMERO W de 2023 Hoja No. 2 0

Continuacién de la Resolucion, “Por la cual se establece el reglamento interno para el tramite del derecho
de peticién en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, se deroga la Resolucion 0152 del 30 de enero
de 2017 y se adoptan otras disposiciones”

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

ARTICULO 25. Atencion prioritaria de peticiones. Conforme lo dispone la Ley
1755 de 2015, se dara atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un
derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio
irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho
y el riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la
vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada, la autoridad adoptara de
inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin
perjuicio del tramite que deba darse a la peticién.

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

ARTICULO 26. Peticiones anénimas. Las peticiones anénimas, se remitiran a la
dependencia competente para su respuesta, registrando esta actuacion en el
Sistema de Gestion Documental - PQRSD, con el fin de realizar el seguimiento
correspondiente. El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo publicara en su pagina
web las respuestas a las peticiones catalogadas como anénimas.

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

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

ARTICULO 27. Peticiones de competencia de varias dependencias. Cuando se
requiera dar respuesta a una peticion de competencia de varias dependencias
competentes, el Grupo de Relacion con el Ciudadano o el Grupo de Gestion Documental,
segun corresponda, evaluara el contenido de la peticién para determinar el area que tiene
mayor responsabilidad en su atencién, con el fin de que ésta, mediante el sistema de
Gestion Documental, requiera a las demas dependencias que deban responder y
consolide a efectos de dar una unica respuesta al peticionario.
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ARTICULO 28. Peticiones trazadas de primer nivel. Cuando la peticion presentada
ante este Ministerio sea copia de una comunicacion dirigida a otra entidad, el Grupo de
Relacién con el Ciudadano o el Grupo de Gestion Documental, segun corresponda,
debera remitirla a la dependencia que considere competente, quien debera dar respuesta
al peticionario informando el tramite surtido o las acciones adelantadas frente a su
requerimiento.

ARTICULO 29. Imposibilidad de resolver peticiones dentro del término
establecido. Cuando excepcionalmente no sea posible resolver la peticion dentro del
término establecido en el articulo anterior, e sta e ntidad informara al peticionario
de inmediato, y entodo caso antes del vencimiento del término sefalado, lo
siguiente:

a) Los motivos de la demora.
b) El plazo razonable en el que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

TITULO VI

Reglas especiales para algunas modalidades de peticion

CAPITULO I

Peticion de informacion

ARTICULO 30. Acceso a la informacién. Para efectos de facilitar el acceso a la
informacion de mayor interés para la comunidad, el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo pondra a disposicién del publico a través de su pagina Web: www.mincit.gov.co,
"Transparencia y Acceso a la informacién Publica”, la documentacion respecto a la
estructura, servicios, procedimientos, tratandose de derechos de peticion relacionados
con acceso a la informacion publica clasificada o reservada, se dara aplicacion a lo
indicado en la Ley 1712 de 2014, el Decreto 103 de 2015 y demas normas relacionadas.

Paragrafo. Todas las dependencias del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo son
responsables de suministrar la informacion actualizada correspondiente a su
dependencia, al Grupo de Comunicaciones encargado de su publicacion y actualizacion
en el sitio Web "Transparencia y Acceso a la informacion Publica".

ARTICULO 31. Solicitud de informacion especial y particular. Las solicitudes de
consulta y acceso a la informacion, diferente a la sefalada en el articulo anterior, sobre
asuntos de este Ministerio, asi como aquellas tendientes a obtener copia de los
documentos que reposen en esta entidad, deberan ser requeridas por escrito o de
manera virtual a la dependencia correspondiente de esta entidad.
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Paragrafo. Cuando la solicitud de informacion verse sobre documentos que
oportunamente fueron publicados, asi lo informara el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, indicando el numero y la fecha del diario, boletin, gaceta o pagina web en que
se hizo la divulgacion. En caso de que no se haya publicado a través de los medios
puestos a disposicion, se debera atender la peticion formulada.

ARTICULO 32. Rechazo de peticiones de informacion por motivo de reserva. De
conformidad con lo preceptuado en el Capitulo Il de la Ley 57 de 1985, Ley 1755 de
2015, y demas normas concordantes, son susceptibles de rechazo, las peticiones que
versen sobre informaciones o documentos sometidos a reserva constitucional o legal.

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

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

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

Paragrafo 2. La reserva legal sobre cualquier documento cesara a los treinta (30) afos
de su expedicién, termino después del cual, el documento por este solo hecho no
adquiere el caracter historico y podra ser consultado por cualquier ciudadano y la entidad
que tenga su posesion, tendra la obligacion de expedir a quien lo demande copias del
mismo.

ARTICULO 33. Reserva de los documentos. El caracter reservado de una informacion
o documento no sera oponible a las autoridades que lo soliciten para el debido ejercicio
de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de los
documentos que lleguen a conocer.

CAPITULO Il
Costos de reproduccion de informacion publica

ARTICULO 34. Expedicion de copias. Toda persona interesada en obtener copias o
fotocopias de documentos, medios magnéticos o electronicos de documentos, que
reposen en el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, podra solicitarlas, siempre
que estas se relacionen con las actuaciones de la entidad, y que no tengan el caracter
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de clasificado o reservado, conforme la Ley 1712 de 2014 y en desarrollo de lo
preceptuado en la Ley 1755 de 2015 y los Decretos Reglamentarios correspondientes.

ARTICULO 35. Costos de reproduccion de informacién. La Secretaria General del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo mediante Circular, proyectada por el Grupo
Gestion Documental, establecera el procedimiento y costos de la reproduccién de los
documentos generados en virtud de las funciones.

En relacién con el nimero minimo y maximo de fotocopias expedidas por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo sin costo, en primera instancia debera ofrecerse el envio
por correo electronico, en desarrollo de la Politica de cero papel; en el evento de que el
ciudadano o usuario requiera copia fisica en papel, la gratuidad operara entre uno (01) y
diez (10) folios, por Unica vez y por el mismo usuario, sin que se pueda pedir por partes
el mismo documento en fechas diferentes.

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

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

CAPITULO III.
Formulacion de consultas

ARTICULO 36. Formulacion de consultas. EI Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo atendera y resolvera las peticiones que consulten aspectos relacionados con las
funciones a su cargo.

Las respuestas de las consultas no comprometen la responsabilidad de este Ministerio,
ni seran de obligatorio cumplimiento o ejecucién. La persona designada para resolver
estas peticiones, al contestar debera advertirlo, de conformidad con lo preceptuado en
la Ley 1755 de 2015.

TITULO VII

Disposiciones Finales.

ARTICULO 37. Aplicacion de las normas y Jurisprudencia. Al resolver los asuntos
de su competencia, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo aplicara las
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disposiciones constitucionales, legales y reglamentarias a situaciones que tengan los
mismos supuestos facticos y juridicos. Con este propésito, al adoptar las decisiones de
su competencia, debera tener en cuenta las sentencias de unificacion jurisprudencial del
Consejo de Estado y de la Corte Constitucional que interpreten las normas
constitucionales aplicables a la Resolucién de los asuntos de su competencia en las que
se interpreten y apliquen dichas normas. Para el efecto, se dara aplicacién a lo
establecido en el articulo 102 "Extension de la jurisprudencia del Consejo de Estado a
terceros por parte de las autoridades" de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 38. Pruebas. De conformidad con lo establecido en el articulo 40 de la Ley
1437 de 2011, durante las actuaciones administrativas que tenga por objeto el tramite de
peticiones se podran pedir y/o decretar pruebas y allegar informacién sin requisitos ni
términos especiales, de oficio o a peticion del interesado.

ARTICULO 39. Publicaciones, comunicaciones y notificaciones. Estas se haran en
los términos del articulo 65 de la Ley 1437 de 2011, a través de las dependencias y
servidores publicos competentes al interior del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo, para tal fin.

ARTICULO 40. Presentacion de recursos en sede administrativa. Las personas del
Grupo de Gestion Documental encargadas de la recepcion de correspondencia deberan
radicar los recursos que se presenten en sede administrativa contra el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo y deberan remitirlos a la dependencia competente de
manera prioritaria.

ARTICULO 41. Desatencion de las peticiones. La falta de atencion a las peticiones, el
incumplimiento de los términos para resolver o contestar, la inobservancia de los
principios orientadores de las actuaciones administrativas, la contravenciéon a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas dara lugar a la
aplicacion del procedimiento disciplinario que corresponda, conforme a lo establecido en
la Ley 1952 de 2019 modificada parcialmente por la ley 2094 del 2021, o las
disposiciones que la modifiquen o sustituyan.

ARTICULO 42. Informes. El Grupo de Relacion con el Ciudadano, presentara y
publicara en la pagina web del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, con corte
trimestral, un informe de peticiones, quejas, denuncias, felicitaciones y solicitudes de
acceso a la informacion e informe de tiempos de respuesta; las cuales deben discriminar
la siguiente informacién minima:

a. El nuimero de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas por canal de
atencién.

b. El nimero de quejas, reclamos y denuncias que fueron trasladadas a otra institucion.
c. Cifras comparativas y de tendencias respecto a los temas mas frecuentes por resolver
a los ciudadanos.

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

e. Acciones adelantadas con el objeto de retroalimentar a la Alta Direccién sobre el
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comportamiento de las PQRSD que apliquen al Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo.

Paragrafo. El Grupo de Relacion con el Ciudadano, para fortalecer el cumplimiento de la
Politica de Transparencia de la entidad, generara un registro publico en formato accesible
y organizado de los derechos de peticion que les sean formulados cada trimestre, el cual
contendra como minimo la siguiente informacion:

Tema o asunto que origina la peticion o la consulta,
Fecha de recepcién o radicacion,

Término para resolverla,

Dependencia responsable del asunto,

Fechay

Numero de oficio de la respuesta.

"m0 Qoo o

ARTICULO 43. Aspectos no previstos. Los aspectos no previstos en este reglamento
se regiran por lo dispuesto en la normatividad vigente que guarde relacion con el derecho
de peticion y el acceso a la informacion publica.

ARTICULO 44. Vigencia y derogatoria. La presente Resolucion rige a partir de su

publicacion en el Diario Oficial y deroga la Resolucién 0152 del 30 de enero de 2017.

Dada en Bogota, D.C., a los

EL MINISTRO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO,

\

QN
GERMAN UMANA M

Proyectd: Diego Fernando Amezquita Arevalo — Profesional Universitario OAJ
Revisé:  Tatiana Mireya Roman Robayo — Coordinadora Grupo Relacién con el Ciudadano
Aprobd:  Julidn Alberto Trujillo - Jefe Oficina Asesora Juridica
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