MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES

RESOLUCION NUMERO DE

Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) en el Ministerio de Relaciones
Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

LA MINISTRA DE RELACIONES EXTERIORES

En ejercicio de las facultades constitucionales y legales, en especial las que le confiere el
articulo 208 de la Constitucion Politica, el literal a) del articulo 61 de la ley 489 de 1998,
el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, los numerales 4 y 17 del articulo 7 del Decreto 869
de 2016, y

CONSIDERANDO

Que de conformidad con el articulo 209 de la Constitucion Politica y el articulo 3° de la
Ley 489 de 1998, la funcién administrativa se desarrolla con fundamento en los principios
de eficiencia, equidad y economia, entre otros, para el adecuado cumplimiento de los
fines del Estado, debiendo los organismos, entidades y personas encargadas del ejercicio
de funciones administrativas ejercerlas consultando el interés general.

Que el articulo 23 y 74 de la Constitucion Politica establece que toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion, asi como el derecho a acceder a los
documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. Asi mismo, en virtud, de los
articulos 15 y 20 toda persona tiene derecho a su buen nombre y a conocer, actualizar y
rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de datos y en
archivos de entidades publicas y privadas.

Que en toda entidad publica debe existir una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncia y felicitacion que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.
Asi mismo, deberd contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
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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, de acuerdo con
el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica”.

Que mediante la Ley Estatutaria 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales” se desarrollo el derecho constitucional
gue tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se
hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y los demés derechos, libertades
y garantias constitucionales a que se refiere el articulo 15 y 20 de la Constitucion Politica.

Que el articulo 13 de la Ley Estatutaria 1755 de 2015 "Por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo [Ley 1437 de 2011 — C.P.A.C.A],
establece que las personas tienen derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion
completay de fondo sobre la misma, y precisa que toda actuacion que inicien las personas
ante la autoridad implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23
de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Que el articulo 22 de la Ley Estatutaria 1755 de 2015, dispone que las autoridades deben
reglamentar la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la
manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios.

Que la Ley 1712 de 2014, "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”,
regula el derecho de acceso a la informacién publica, los procedimientos para el ejercicio
y garantia de ese derecho y las excepciones a la publicidad de informacion.

Que los articulos 12 y 13 del Decreto Ley 019 del 2012, “Por el cual se dictan normas para
suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”, establece que existira atencion preferencial en lo que respecta a
presentacion de solicitudes por parte de nifios, nifias, adolescentes, infantes, mujeres
gestantes, personas en situacion de discapacidad, adultos mayores y veteranos de la
fuerza publica

Que el articulo 2.2.3.12.1 y siguientes del Decreto 1069 de 2015, adicionado por el Decreto
1166 de 2016, reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, regula el marco juridico
relacionado con la presentacion, tratamiento, radicacion y constancia de todas las
peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, por via telefénica, por medios
electronicos o tecnoldgicos o a traves de cualquier otro medio idoneo para la comunicacion
o transferencia de la voz.

Que la Ley 1952 de 2019, “Por medio de la cual se expide el Codigo General Disciplinario,
se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011,
relacionadas con el derecho disciplinario”, modificada por la Ley 2094 de 2021, la Ley 1952
de 2019, en los articulos 38 y 39 establece los deberes y prohibiciones del servidor publico
en asuntos relacionados con el derecho de peticion.
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Que mediante la Resolucion 6451 de 2018, el Ministerio de Relaciones Exteriores
reglamenté el tramite interno para la atencidbn de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones presentadas ante el Ministerio de Relaciones
Exteriores y/o su Fondo Rotatorio y derogé la Resolucion numero 2278 de 2013.

Que en virtud de lo expuesto anteriormente, el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su
Fondo Rotatorio requieren fijar las politicas, responsabilidades y procedimientos
tendientes a unificar la recepcion, radicacion, distribucion, seguimiento y respuesta de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones.

Que en mérito de lo expuesto,

RESUELVE

CAPITULO |

Ambito de aplicacion y definiciones

Articulo 1. Objeto. La presente Resolucion reglamenta el trdmite interno sobre la
presentacion, radicacion y términos de respuesta de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF), asi como los asuntos relacionados con
el habeas data, que le corresponde resolver al Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su
Fondo Rotatorio.

Articulo 2. Ambito de aplicacion. La presente Resolucion es de obligatorio cumplimiento
para todos los grupos internos de trabajo del Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su
Fondo Rotatorio, asi como para el Despacho del Ministro de Relaciones Exteriores,
Viceministerios, Secretaria General, Direcciones, Misiones diplomaticas, Consulados y
Delegaciones colombianas acreditadas en el exterior y todas las dependencias que hagan
parte de estos.

Articulo 3. Definiciones. Sin perjuicio de lo establecido en la Ley 1437 de 2011 -Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo-, y en las demas
normas complementarias, para efectos de la presente Resolucion se adoptan las
siguientes definiciones

a. Consulta: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o
privada, al Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio, en relacién
con los temas a su cargo y dentro del marco de su competencia, para que manifieste
su opinién, emita un concepto o interpretacion sobre materias relacionadas con sus
funciones.

b. Desistimiento: Es la declaracion de voluntad de quien la ha presentado una
solicitud de no querer continuar con ella, en este caso el desistimiento es expreso.
Cuando la persona abandona la solicitud, es decir que no completa la informacion
o documento faltante, se entiende que el solicitante decide no seguir adelante con
el tramite que inicid, en este caso el desistimiento es tacito.
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El desistimiento t4cito o expreso no implica que la solicitud no pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales. Tambien el Ministerio
de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotario podra continuar de oficio la actuacion
por razones de interés publico.

c. Felicitacion. Manifestaciones de agradecimiento o satisfaccion por los productos
ylo servicios recibidos del Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo
Rotatorio.

d. Peticién: Manifestacion oral o escrita, hecha por una persona natural o juridica a
través su representante y/o apoderado en la que solicita el reconocimiento de
derechos, la resolucién de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, el
acceso a informacién, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, presentar denuncias y reclamos e interponer recursos, ya sea en
situaciones de interés general o particular.

e. Peticidn anéloga: Peticidon respecto de la cual hay identidad en el objeto, hechos,
fundamentos juridicos o motivos respecto a otra peticion ya resuelta por la instancia
competente, caso en el cual procede la misma determinacion bajo los preceptos
legales y por ende la misma respuesta.

Cuando mas de 10 personas formulen peticiones sobre un mismo tema y motivo;
se considerard analoga y el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo
Rotatorio de considerarlo pertinente, emitira una Unica respuesta que publicara a
traves del sitio web oficial de la entidad.

f. Peticion de constitucion en renuencia: Es el requerimiento que hace una
persona natural o juridica, publica o privada, al Ministerio de Relaciones Exteriores
y/o su Fondo Rotatorio, para que cumplan con érdenes impartidas a la entidad a
través de leyes, decretos con fuerza material de ley o actos administrativos. Esta
peticion implica que, ulteriormente, el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su
Fondo Rotatorio puede ser demando ante la autoridad judicial a través de la accion
de cumplimento de que trata la Ley 393 de 1997.

g. Peticién de documentacion: Es el requerimiento que hace una persona natural o
juridica al Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio con el fin de
obtener copias fisicas o digitales de documentos que reposen en sus archivos. Si
al cumplimiento del término no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera
para todos los efectos legales que la solicitud ha sido aceptada y por consiguiente
la administracion no podra negar la entrega de la informacion o de dichos
documentos al peticionario; No obstante, la informacion con caracter de reserva o
exceptuada tendra las excepciones sefialadas en la Ley Estatutaria 1755 de 2015.

h. Peticion de entes de control. Una peticion elevada por un ente de control
corresponde a una solicitud formal presentada por organismos como la
Procuraduria General de la Nacion, la Contraloria General de la Republica, la
Defensoria del Pueblo, Fiscalia General de la Nacion u otras autoridades con
funciones de vigilancia, inspeccién o control, en ejercicio de sus competencias
constitucionales y legales. Estas peticiones pueden versar sobre requerimientos
de informacion, solicitudes de intervencion, remision de documentos, informes
sobre actuaciones administrativas, seguimiento a recomendaciones o actuaciones
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disciplinarias, entre otros asuntos que permitan el cumplimiento de sus funciones
de control y supervision sobre las entidades publicas.

i. Peticiéon de hédbeas data. Solicitud que hace el titular de la informacion o sus
causahabientes a efectos de que se corrija, actualice o suprima la informacion del
titular contenida en una base de datos del Ministerio de Relaciones Exteriores y su
Fondo Rotatorio.

j. Peticidon de informacion: Es el requerimiento que hace una persona natural o
juridica, publica o privada, Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo
Rotatorio, con el propdésito de que se le brinde informacion y orientacion relacionada
con los servicios, tramites, asuntos o informacién publica, clasificada y reservada
gue sea de conocimiento o que tenga o haya tenido algun tipo de tratamiento por
parte del Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio.

k. Peticiones de miembros del Congreso de la Republica: Senado, Camara de
Representantes. Las peticiones formuladas por miembros del Congreso de la
Republica corresponden a solicitudes presentadas por senadores o representantes
a la Camara en ejercicio de sus funciones constitucionales de control politico,
fiscalizacion y representacion ante el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su
Fondo Rotatorio. Estas peticiones pueden referirse a la solicitud de informacion,
copias de documentos, informes de gestién o actuaciones administrativas, entre
otros, y deben ser atendidas de manera prioritaria por las entidades publicas,
conforme a lo dispuesto en el articulo 258 de la Ley 52 de 1992 y el articulo 3 de la
Ley 1755 de 2015, garantizando el derecho de los congresistas a acceder a la
informacion necesaria para el cumplimiento de sus funciones

|. Peticién de reclamacion previa: Es el requerimiento que hace una persona
natural o juridica, publica o privada, al Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su
Fondo Rotatorio para que adopten las medidas necesarias de proteccién de un
derecho o interés colectivo amenazado o violado. Esta peticibn implica que,
ulteriormente, el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio
pueden ser demandado demando ante la autoridad judicial.

m. Peticion en interés general. Son aquellas formuladas por una persona natural o
juridica, con el fin de que le sea prestado un bien o servicio que corresponda a las
funciones del Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio y su
beneficio corresponde a las necesidades de la comunidad en general. Se
fundamentan en la necesidad de proteccién de los bienes comunes y los intereses
generales.

n. Peticion en interés particular. Son aquellas que las personas naturales o
juridicas formulan al Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio
buscando una respuesta a una situacion que solo le concierne o afecta a esa
persona.

0. Peticion entre autoridades. Es la solicitud elevada por alguna entidad del Estado
colombiano ante el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio.

p. Peticion incompleta: Es la solicitud a la que le falta alguno de los requisitos
contenidos en el articulo 6 y sin los cuales no puede emitirse una respuesta de
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fondo al peticionario. En este evento se debe solicitar que se presenten los
documentos o informacion faltante.

g. Peticién irrespetuosa: Es aquella en cuyo contenido se emplea lenguaje ofensivo,
injurioso o calumnioso contra la entidad, sus servidores publicos o terceros,
vulnerando el principio de respeto que debe orientar las relaciones entre los
ciudadanos y la administracion publica La calificacién de irrespetuosa no podra
fundarse en el contenido critico de la peticion, sino exclusivamente en el uso de
expresiones que constituyan ataques personales, descalificaciones infundadas o
manifestaciones denigrantes.

r. Peticiébn oscura: Se entiende como aquella solicitud cuyo contenido resulta
ininteligible, confuso o carente de la claridad minima necesaria para determinar el
objeto de la peticion, su finalidad o el tramite correspondiente, aun después de
haberse requerido al peticionario para que la aclare o complete en los términos
establecidos por la ley. La carente de la claridad impide que la administracion pueda
ejercer de manera efectiva su deber de respuesta.

s. Peticion preferente. Cuando sea presentada por un periodista para el ejercicio
de su actividad o cuando sea presentada por un nifio, nifia o adolescente, infantes,
mujeres gestantes, personas en situacién de discapacidad, adultos mayores y
veteranos de la fuerza publica

t. Peticion prioritaria. Son los requerimientos que involucran el reconocimiento de
un derecho fundamental, o que manifiestan que esta en peligro inminente la vida
o la seguridad, por lo que deben ser resueltas prioritariamente. El peticionario
debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio
invocado.

u. Peticidén reiterativa: Se considera como tal aquella que ha sido presentada por el
mismo peticionario, sobre el mismo asunto, ante la misma entidad, sin que se
aporten hechos nuevos o elementos adicionales que modifiquen sustancialmente
el analisis o la respuesta emitida previamente por la administracién. La reiteracion
no constituye causal para negar el tramite, pero permite a la entidad remitir la
respuesta inicial, indicando de manera razonada que no existen variaciones en los
fundamentos facticos o juridicos.

v. Peticion verbal: Es la solicitud que presentan los ciudadanos via telefénica, la cual
debe radicarse de manera inmediata. Si quien presenta una peticion verbal pide
constancia de haberla presentado, el funcionario la expedird en forma sucinta.

w. Silencio negativo. Situacion administrativa que ocurre cuando han transcurridos
tres (3) meses contados a partir de la presentacion de una peticidn sin que se haya
notificado decision que la resuelva, caso en el cual se debe entender que la
respuesta es negativa. El silencio administrativo se producira al cabo de un (1) mes
contado a partir de la fecha en que debio adoptarse la decision.

X. Silencio positivo. Situacion administrativa que ocurre cuando han transcurridos
tres (3) meses contados a partir de la presentacion de una peticidn sin que se haya
notificado decision que la resuelva, caso en el cual y solo en los casos
expresamente previstos en disposiciones legales especiales, debe entenderse que
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decision es positiva. Los términos para que se entienda producida la decisién
positiva presunta comienzan a contarse a partir del dia en que se presento la
peticion o recurso.

y. Solicitudes de organizaciones politicas que se declaren en oposicion: Las
peticiones elevadas por organizaciones politicas declaradas en oposicion
corresponden a solicitudes presentadas por partidos o movimientos politicos que
han adoptado formalmente dicha condicién conforme a lo establecido en el articulo
6 de la Ley 1909 de 2018. Estas organizaciones tienen el derecho de requerir
informacion, documentos, informes y demas actuaciones administrativas que les
permitan ejercer control politico y garantizar el equilibrio democratico. Las entidades
publicas estan en la obligacién de atender estas peticiones de manera oportuna,
completa y con preferencia, conforme lo establece el principio de garantias para la
oposicion consagrado en la Constitucion y en la normativa vigente.

Articulo 4. Criterio diferencial de accesibilidad. Para todos los casos en que una
persona desee interponer una peticidbn, queja, reclamo, sugerencia, denuncia y
felicitacion, el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio deberan
facilitar que las poblaciones especificas accedan a la informacion que particularmente
las afecte. A solicitud de las autoridades de las comunidades, el Ministerio de
Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio divulgaran la informaciéon publica en
diversos idiomas y lenguas y elaborara formatos alternativos comprensibles para dichos
grupos.

Articulo 5. Procedencia de las peticiones: El Ministerio de Relaciones Exteriores y/o
su Fondo Rotatorio tienen la obligacion de dar curso a todas las peticiones, salvo aquellas
irrespetuosas que deben ser rechazadas, de conformidad con el articulo 19 de la Ley 1437
de 2011.

Articulo 6. Contenido de las peticiones. Las comunicaciones que se presenten ante el
Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio en ejercicio del derecho
fundamental de peticion deberan realizarse de manera respetuosa, so pena de rechazo.
Toda peticién debera contener, como minimo:

a. Deben venir dirigidas al Ministerio de Relaciones Exteriores

b. Nombresy apellidos completos y la identificacion y forma de ubicacion del peticionario
(através de datos tales como su direccion electrénica o fisica o de su numero telefénico
de contacto)

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacion de los documentos anexos que desee presentar para iniciar el tramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso

~ 0 Qo

Paragrafo 1. El Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio tienen la
obligacion de examinar integralmente la peticion, y en ninglin caso la estimara incompleta
por falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico
vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus
archivos. Tampoco podra rechazar una peticion por motivos de fundamentacion
inadecuada. En estos casos, se informara al peticionario al momento de la radicacion y se
dejara constancia de los requisitos o documentos faltantes.
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CAPITULO Il

Radicacion fisicay por medios virtuales y gestion de solicitudes

Articulo 7. Radicacion fisica y de servicio postal: La recepcion y radicacion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones se podran realizar a
través de las ventanillas de correspondencia del Ministerio de Relaciones Exteriores
ubicadas en la Carrera 5 No. 9 — 03, dentro del horario de atencién al publicor

Toda peticion fisica que sea recibida por el Grupo de Correspondencia del Ministerio de
Relaciones Exteriores y administrado a través del Sistema de Correspondencia Oficial o
el aplicativo tecnolégico que haga sus veces, debera ser remitida al grupo interno de
trabajo competente con copia al Centro Integral de Atencion al Ciudadano — CIAC, area
encargada del seguimiento a la gestidn de la peticion

Articulo 8. Radicacién por medios virtuales, electrénicos y digitales: Todos los
canales de comunicaciones virtuales y digitales se encuentran a disposicion todo el afio,
las 24 horas del dia y permiten la interaccion con usuarios tanto nacionales como
extranjeros. A dichos canales se puede acceder a través de la pagina web del Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio en la seccidn "Contactenos Cancilleria”
0 a través del siguiente enlace: https://www.cancilleria.gov.co/help/contactus

Las peticiones telefénicas y las presentadas por medios virtuales, electronicos o
tecnoldgicos que sean recibidas por fuera del horario laboral seran radicadas el dia habil
siguiente, y se les dara el tramite correspondiente al tipo de requerimiento de que se trate,
segun lo establecido por la ley y el presente acto administrativo

Los agentes/orientadores del Centro Integral de Atencién al Ciudadano -CIAC recibiran,
revisaran, registraran, radicaran y distribuiran las comunicaciones de los ciudadanos por
cualquiera de los canales dispuestos por la entidad para el servicio al ciudadano, salvo
que se halla delegado la competencia para resolver al CIAC evento en el cual seran
respondidas por estos directamente

Si la peticion es recibida a través de correo electrénico institucional de un funcionario o
grupo de trabajo debera ser reenviada inmediatamente en la fecha de recibo al area
competente para su respuesta con copia al Centro Integral de Atencién al Ciudadano,
para su correspondiente radicacion y seguimiento. En el evento que la solicitud este
relacionada con asuntos judiciales deberan remitirlo al correo de notificaciones judiciales
dispuesto para tal fin.

En el evento que la solicitud ingrese a través de correos electronicos con dominio
@cancilleria relativos a estados de tramites o actualizaciones de datos que sean
competencia del grupo de trabajo, Embajadas, Delegaciones Permanentes y Consulados,
éstos deberan copiar la solicitud al Centro Integral de Atencion al Ciudadano, para su
correspondiente radicacion y seguimiento.

Tratdndose de peticiones recibidas a través de los perfiles oficiales del Ministerio de
Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio en redes sociales, el servidor publico o
contratista encargado del manejo de estos servicios y/o tramites debera remitir la peticion,
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a mas tardar al dia siguiente de su recepcion, al Centro Integral de Atencion al Ciudadano
— CIAC, para su radicacion y tramite pertinente.

Articulo 9. Atencidn prioritariay preferente de peticiones. El Ministerio de Relaciones
Exteriores y/o su Fondo Rotatorio tramitaran con urgencias las peticiones prioritarias y
preferentes, situacion que debe advertirse por los agentes/orientadores del Centro Integral
de Atencién al Ciudadano -CIAC al registrar y distribuir las comunicaciones de los
ciudadanos por cualquiera de los canales dispuestos por la entidad.

Articulo 10. Peticiones presentadas en una lengua nativa o un dialecto oficial de
Colombia. Cuando se reciban por cualquiera de los canales dispuestos por el Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF), presentadas en una lengua nativa o
un dialecto oficial de Colombia, acorde con lo establecido en la Ley 1381 de 2010 y el
articulo 2.2.3.12.9 del Decreto 1166 de 2016, se debera seguir las siguientes directrices:

a. Recepcion: En caso de ser una peticion verbal, el Centro Integral de Atencion al
Ciudadano — CIAC dejard constancia de la peticiobn y adoptara las acciones
necesarias para grabar el derecho de peticion en formato de audio a través de los
medios tecnoldgicos que disponga la Entidad, previa autorizacién del peticionario,
o registrara el documento, si este es presentado en forma escrita. Seguidamente,
(de ser posible) se le solicitara al ciudadano identificar la regién de donde proviene,
asi como la lengua nativa que habla.

Cuando la recepcién de la peticion verbal no la realice el Centro Integral de Atencion
al Ciudadano — CIAC, la dependencia receptora debera seguir el procedimiento
mencionado anteriormente e informar y remitir de manera oportuna al CIAC para su
radicacion y gestion de interpretacion.

b. Radicacion: Una vez grabada la peticién verbal, o recibida la peticion escrita, sera
radicada por el Centro Integral de Atencion al Ciudadano, indicando que se trata de
una peticién en lengua nativa para su traduccion.

c. Gestion de lainterpretacion: El Centro Integral de Atencién al Ciudadano — CIAC
revisara si entre la planta de personal del ministerio es posible gestionar la
traduccion, en caso contrario se tomaran las acciones pertinentes para lograr la
traduccion.

d. Gestion de la respuesta: Realizada la interpretacién de la peticion, el Centro
Integral de Atencion al Ciudadano — CIAC la transferirda a la dependencia
competente para dar respuesta. Una vez elaborada la respuesta, se tomaran las
medidas pertinentes para gestionar su traduccion a la lengua nativa
correspondiente, y se tramitara su envié al peticionario, una vez se reciba la
traduccion de la respuesta.

CAPITULO III

Gestion de las solicitudes
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Articulo 11. Gestién de peticiones e inicio de términos de respuesta y tramite: Los
términos de respuesta y gestiones a desplegar por parte del Centro Integral de Atencion
al Ciudadano — CIAC y grupos internos de trabajo competentes para la emision de la
respuesta ante cada peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia y felicitacion
(PQRSDF) iniciaran con la radicacion de éstas ante cualquier canal dispuesto por el
Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio para la recepcion de estas.

Articulo 12. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. Cuando cualquier grupo de
trabajo o funcionario del Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio
constate que una peticidn ya radicada esta incompleta o que el peticionario debe realizar
una gestion de tramite a su cargo necesaria para adoptar una decision de fondo o que no
se comprende el objeto de la solicitud y que la actuacién puede continuar sin oponerse a
la ley, la entidad requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha
de radicacion para que la complete en el término méaximo de un (1) mes.

El término para resolver la peticion se reactivard a partir del dia siguiente en que el
interesado aporte los documentos o informes requeridos.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes del vencimiento del plazo concedido solicite
prérroga hasta por un término igual al inicialmente otorgado.

Paragrafo. Para el desistimiento tanto tacito como expreso de las peticiones se aplicaran
las reglas establecidas en los articulos 17 y 18 de la Ley 1437 de 2011, o en las normas
gue los modifiquen o sustituyan.

Articulo 13. Peticiones irrespetuosas. Las solicitudes con lenguaje ofensivo, injurioso o
calumnioso contra la entidad, sus servidores publicos deben ser rechazadas por Los
agentes/orientadores del Centro Integral de Atencién al Ciudadano -CIAC o el funcionario
0 grupo interno de trabajo que la reciba precisando que deben ser respetuosas, conforme
al articulo 19 de la Ley 1437 de 2011 o en las normas que los modifiquen o sustituyan.

Articulo 14. Peticiones sin competencia. Si el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o
Fondo Rotatorio, no es la autoridad competente para dar respuesta a la peticion, debera
ser trasladado a la entidad correspondiente por el area que lo haya recibido, dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion de la peticién en este Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio e informara simultdneamente al
peticionario que se dio traslado de la peticion a la entidad competente anexando una copia
de oficio remisorio en cumplimiento del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015, de todo ello se
debe remitir una copia al Centro Integral de Atencion al Ciudadano al correo electronico
interno dispuesto para efectos de seguimiento.

Articulo 15. Peticiones oscuras. Cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija o0 aclare dentro de los diez (10)
dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticién.

Articulo 16. Peticiones an6nimas. Cuando se reciba una peticiébn anénima y su objeto
sea claro, esta debera ser resuelta de fondo aplicando las mismas reglas que garantizan
el derecho de peticion respecto a su nucleo esencial y elementos estructurales. Si dentro
del contenido de la peticion o en el formulario de registro de esta se indica alguna
informacion de contacto, se debe notificar conforme a lo especificado o consignado en la
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peticion. En el caso en que se desconozcan los datos de contacto o de correspondencia
del peticionario, el Centro Integral de Atencion al Ciudadano - CIAC notificara la respuesta
al interesado conforme a los lineamientos normativos en la materia.

Articulo 17. Peticiones analogas. El area misional o funcionario publico del Ministerio de
Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio que sea competente, elaborara una Unica
respuesta estableciendo como destinatarios a los peticionarios de manera indeterminada,
y la enviara al Centro Integral de Atencion al Ciudadano — CIAC quien a través de
Webmaster tramitara la publicacion en el sitio web oficial de la Cancilleria.

Articulo 18. Tratamiento datos personales y proteccion de la informacion. Los datos
personales de quienes presenten peticiones se someteran a los principios establecidos en
el articulo 4 de la Ley 1581 de 2012, las demas disposiciones que se expidan, los
pronunciamientos constituciones y la Politica de Tratamiento de Datos Personales del
Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio, el cual puede ser consultado
en la pagina web de la Cancilleria.

CAPITULO IV

Términos y competencias pararesolver las peticiones

Articulo 19. Término general para resolver las peticiones. Por regla general, salvo
norma legal especial, y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion en el Ministerio de Relaciones
Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

Articulo 20. Competencia general pararesolver las peticiones. De manera general, la
dependencia o grupo interno de trabajo del Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su
Fondo Rotatorio que, por sus funciones, tenga relacion directa con la materia y naturaleza
de la peticidn, serd la competente para contestarla de manera integral, remitiendo las
copias a las entidades competentes.

Las peticiones multitematicas formuladas por un peticionario al Ministerio de Relaciones
Exteriores y/o su Fondo Rotatorio, deberan ser gestionadas de manera integral y
canalizadas a través del grupo interno de trabajo que tenga mayor responsabilidad o
competencia sobre el asunto principal planteado. Esto con el fin de centralizar la
informacion, facilitar la coordinacion interna entre las distintas dependencias involucradas
y proyectar una respuesta unificada, coherente y oportuna al ciudadano, garantizando asi
una atencion alineada con los principios de oportunidad eficiencia y eficacia.

Articulo 21. Términos especificos para resolver peticiones: De acuerdo con las
definiciones previstas en esta resolucion, los términos para resolver las peticiones de
acuerdo con su objeto y solicitante especificos son los siguientes:
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Modalidad de Peticion

Términos para responder

Peticion en interés General o
Particular.

15 dias habiles siguientes a su recepcion en el Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

Peticion de Documentos

10 dias habiles siguientes a su recepcion en el Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

Peticion De Informacion

10 dias habiles siguientes a su recepcion en el Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

Consulta

30 dias habiles siguientes a su recepcion en el Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

Peticion Entre Autoridades

10 dias habiles siguientes a su recepcion en el Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

Peticion de Reclamacioén

15 dias habiles siguientes a su recepcién en el Ministerio

Previa de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio
Peticion de Constitucién en | 15 dias habiles siguientes a su recepcion en el Ministerio
Renuencia de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

Peticién De Los Entes De
Control

Deberan ser resueltas en el término indicado en la
solicitud. En caso de no indicar un término debera ser
resuelto dentro de los 10 dias habiles siguiente a su
recepcion en el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o
su Fondo Rotatorio. Con excepcion de las presentadas
por la Defensoria del Pueblo, que deberan responderse
en el término de cinco (5) dias habiles.

Peticion Preferente

Prioritariamente

Peticion Prioritaria

Prioritariamente

Peticion de Miembros Del
Congreso de La Republica

5 dias habiles tratandose de solicitudes de informes, de
acuerdo con lo establecido en el articulo 258 de la Ley 5
de 1992.

En el evento que se trate de cuestionarios para debate
al ministro, el término es de 5 dias calendario, de
acuerdo con lo establecido en el articulo 249 de la Ley 5
de 1992.

En cuanto a la solicitud de documento por parte de las
Camaras Legislativas, estas se atenderan dentro de los
10 dias siguientes a su radicado de acuerdo con lo
establecido en el articulo 260 de la Ley 5 de 1992.

Peticién de Habeas Data.

10 dias habiles siguientes a su recepcion en el Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

Peticion Sin Competencia

05 dias habiles siguiente a su recepcion si obré por
escrito, dando traslado de la peticion al competente e
informando de esto al peticionario, anexando una copia
de oficio remisorio.

Si actua verbalmente debera informar de inmediato al
interesado

Peticion Analogas

15 dias habiles siguientes a su recepcién en el Ministerio
de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio

Quejas

Reclamos

Sugerencias

Denuncias

Felicitaciones

15 dias habiles siguientes a su recepcion. en el
Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo
Rotatorio
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Peticién de organizaciones
politicas declaradas en
oposicion

5 dias héabiles siguientes a su recepcion, de acuerdo
con el articulo 16 de la ley 1909 de 2018.

Articulo 22. Solicitud de prorroga de los términos iniciales. Los Grupos internos de
trabajo competentes para la respuesta a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias deben
identificar desde el momento de su recepcion, su nivel de complejidad, asi como
determinar si es posible la atencion al requerimiento bajo estas condiciones.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion y, por ende, contestar al
ciudadano dentro del término legal, el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo
Rotatorio deber& informar de esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término indicado, sefialando en su defecto el plazo razonable en el que se dara respuesta,
el cual no podra exceder el doble del inicialmente otorgado.

Para el efecto, se deberé elaborar la solicitud de prorroga y remitirla al Centro Integral de
Atencion al Ciudadano -CIAC para que este lo notifique al interesado.

CAPITULO V

Caracteristicas de larespuesta y responsabilidades

Articulo 23. Oportunidad de la respuesta: Para que la respuesta otorgada por el
Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio se entienda atendida en
debida forma, debera ser oportuna, es decir que se debe responder dentro del término
legal establecido para cada tipo de solicitud, so pena de incurrir en el silencio
administrativo de caracter positivo o negativo

Articulo 24. Respuesta de fondo: Para que la respuesta otorgada por el Ministerio de
Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio se entienda atendida en debida forma,
deberd ser:

a.) Clara, esto es, inteligible y contentiva de argumentos de facil comprension;

b.) Precisa, de manera que atienda directamente lo pedido sin reparar en informacion
impertinente y sin incurrir en férmulas evasivas o elusivas;

c.) Congruente, de suerte que abarque la materia objeto de la peticién y sea conforme
con lo solicitado

d.) Consecuente con el tramite que se ha surtido, de manera que, si la respuesta se
produce con motivo de un derecho de peticion elevado dentro de un procedimiento
del que conoce la autoridad de la cual el interesado requiere la informacién, no
basta con ofrecer una respuesta como si se tratara de una peticion aislada o nueva,
sino que, si resulta relevante, debe darse cuenta del tramite que se ha surtido y de
las razones por las cuales la peticion resulta o no procedente.

Articulo 25. Comunicacion o notificacion de la respuesta: Para que la respuesta
otorgada por el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio se entienda
atendida en debida forma, deberéa ser puesta en conocimiento del peticionario y no implica
otorgar lo pedido por el interesado. La comunicacion o notificacion de las peticiones,
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quejas, reclamos, solicitudes y/o felicitaciones corresponde al Centro Integral de Atencién
al Ciudadano — CIAC.

Todas las comunicaciones producidas por las areas del Ministerio de Relaciones
Exteriores y/o su Fondo Rotatorio (incluidas las Embajadas, Delegaciones Permanentes
y Consulados), en respuesta a derechos de peticion ingresados por los canales de
comunicaciéon administrados por el Centro Integral de Atencién al Ciudadano -CIAC,
deberan ser enviadas electrénicamente junto con los anexos que correspondan, en archivo
PDF, al correo institucional dispuesto para tal fin, para efectos del seguimiento, control y
remision al peticionario por parte del CIAC.

Articulo 26. Responsabilidad frente a la respuesta. Los servidores publicos o
contratistas a quienes se les asigne la misma seran responsables de que estas se emitan
cumpliendo con las caracteristicas y tiempos previstos en la Ley y en la presente
Resolucion.

Articulo 27. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones, a los términos para
resolverlas, asi como la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario vigente.

CAPITULO VI

Informacién con caracter de Reserva o Exceptuada.

Articulo 28. Solicitud de informacidén y documentos reservados. La dependencia que
tenga bajo su responsabilidad informacién reservada podra negar la solicitud de acceso a
la informacién, citando las disposiciones constitucionales o legales pertinentes. La
restriccién por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o
actuaciéon que no estén cubiertas por ella. En caso de duda sobre la informacion de
caracter publico o reservado se debe consultar al Oficial de Datos del Ministerio de
Relaciones Exteriores

De conformidad con la Ley Estatutaria 1755 de 2015, solo tendran caracter reservado las
informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucién
Politica o la ley, y en especial:

a.) Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.

b.) Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

c.) 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 las instituciones publicas o
privadas, asi como la historia clinica.

d.) Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y
tesoreria que realice la Nacion, asi como a los estudios técnicos de valoracion de
los activos de la Nacién. 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.
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e.) Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la
Ley Estatutaria 1266 de 2008.

f.) Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes
estratégicos de las empresas publicas de servicios publicos.

g.) Los amparados por el secreto profesional.

h.) Los datos genéticos humanos.

Articulo 29. Insistencia del solicitante en caso de reserva. Si la persona interesada
insistiere en su peticion de informacion o de documentos ante el Ministerio de Relaciones
Exteriores y/o su Fondo Rotatorio cuando este previamente invoca la reserva y/o
clasificacion de la informacion alegando situaciones diferentes a las contempladas en el
articulo 28 de la presente Resolucién, le corresponderd al Tribunal Administrativo, con
jurisdiccién en el lugar donde se encuentren los documentos, decidir en Unica instancia si
se niega o se acepta la solicitud total o parcialmente.

Paragrafo 1. El recurso de insistencia debera interponerse por el interesado por escrito y
sustentarse en la diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.
La dependencia que conocio de la peticion debera radicar ante el Tribunal Administrativo
de Cundinamarca el recurso formulado por el peticionario.

Articulo 30. Insistencia del solicitante en caso de reserva por motivos de seguridad
o defensa nacional o relaciones internacionales. Cuando la respuesta a la solicitud de
informacion invoque la reserva de seguridad y defensa nacional o relaciones
internacionales, el solicitante podra acudir al recurso de reposicién en los términos del
articulo 27 de la Ley 1712 de 2014, el cual debera interponerse por escrito y sustentarse
en la diligencia de notificacion, o dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a ella.

Negado este recurso, correspondera al Tribunal Administrativo de Cundinamarca decidir
en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente, la peticion formulada.

Articulo 31. Inaplicabilidad de las excepciones. El caracter reservado y/o clasificado de
una informacién o de determinados documentos no serd oponible a las autoridades
judiciales y administrativas u érganos de control que, siendo constitucional o legalmente
competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Dichas
autoridades aseguraran la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a
conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

Paragrafo 1. Para el ejercicio de esta excepcion, se requiere que la autoridad judicial o
administrativa sea constitucional y legalmente competente para ello, y que el requerimiento
tenga relacion con los procesos y actuaciones especificas de las que esté conociendo
dicha autoridad en desarrollo de sus funciones.

Paragrafo 2. La presente excepcion serd inaplicable en lo relativo a las instrucciones en
materia diplomatica, negociaciones de caracter reservado y al secreto profesional, las
cuales gozan de reserva de rango constitucional.

CAPITULO VI

Disposiciones Finales
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Articulo 32. Procedimientos regulados por normas especiales. Los procedimientos
administrativos regulados por normas especiales se regiran por ellas y, en lo no previsto,
se aplicaran las disposiciones establecidas en la Ley 1437 de 2011, Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, o en las normas que lo
sustituyan o modifiquen, en cuanto resulten compatibles.

Articulo 33. Costos de reproduccion de la informacion. Toda persona interesada en
obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en el Ministerio de Relaciones
Exteriores y/o su Fondo Rotatorio podra solicitarlas, siempre que no tengan caracter
reservado o clasificado, y de conformidad con la Constitucion y la Ley.

El costo de reproduccion de la informacion, el procedimiento para el pago, la entrega y los
eventos en los que no hay lugar a su cobro, se encuentra sujeto a lo contemplado en el
acto administrativo de tarifas emitido por el Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo
Rotatorio.

Articulo 34. Vigencia. La presente Resolucion rige a partir de su publicacion en el diario
oficial y deroga la Resolucién 6451 de 2018 y la Circular 0073 de 2019, asi como las
demas disposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota D.C., a los

LAURA CAMILA SARABIA TORRES
Ministra de Relaciones Exteriores
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