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REGISTRADURIA

MACIOMNAL DEL ESTADD CIVIL

RESOLUCIONN'® 12011 DpE2015

C13o0cT. 2015 '

Per la cual se establecen los lineamientos para el tramite de |as Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas en Ia Registraduria Nacional del
Estado Civil y se deroga la Resolucion N® 6890 de 2014,

EL REGISTRADOR NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

En ejercicio de sus atribuciones constitucionales y legales, en especial las que le
confieren el numeral 4° del articulo 25 del Decreto 1010 de 2000, el numeral 1° del
articulo 26 del Cadigo Electoral, el articulo 76 de |a Ley 1474 de 2011 y @l ariculo 1°
de la Ley 1755 de 2015 y

CONSIDERANDO

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

Que mediante Resolucion No. 11518 del DB de octubre de 2010, modificada por las
Resoluciones 13100 y 13679 de 2013, se cred el Grupo de Peficiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la Registraduria Macional del Estado Civil.

GQue la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Adminisirativo y de lo Contencioso Administrativo”. en el Titulo Il de la Parte Primera,
arficulos 13 a 33 regulo el derecho de peticién.

Que la Honorable Corte Constitucional en sentencia C-B18 de 2011, declard la
inexequibilidad de dicho aparte normativo, decisién con afectos diferidos “hasta 27 de
diclembre de 2014, a fin de que el Congreso, expida la Ley Estatutaria
camaspondiente”

Que la Ley 1474 de 2011 dictd “normas oneniadas a forfalecer los mecanismos de
prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcion v la efectividad del conirol
de fa gestion pdblica’. ordenando que en toda entidad plblica debe existir una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias vy
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reclames que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de Ia
misién de la Entidad.

Que el Decreto Ley 018 de 2012 “Por el cual se dictan normas pars SUDAMmir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existenles en |a
Adminisiracidn Pablica™ sefiala parametros a cumplic por parte de la administracion
publica. En sus articulos 4 y 5 establece |a celeridad v economia en las actuaciones
administrativas, en sus articulos 8 v 10 prohibe la exigencia de documentos que
reposan en la Enbdad. asi como la comprobacién de pagos anteriores: en los
articulos 12 v 13 da prelacion a las prezentaciones de guejas, reclamos o solicitudes
de nifios v adolescentes, asi como atencien especial a infantes, mujeres gestanies,
personas en situacion de discapacidad, adulios mayores y veleranos de la fuerza
publica; por su parte el articulo 14 estipula lo referente a la presentacion de
solicitudes, guejas, recomendaciones o reclamos fuera de la seds de la Entidad
respectiva .

Que la Ley 1712 de 6 de marzo de 2014 “Por medio de la cual se crea la fey de
transparencia y derecho de acceso a la informacion publica nacional ¥ s& dictan olras
disposiciones”, determina el derecho que tienen los ciudadanos a tener acceso &
informacion pablica, los procedimientos que se deben cumplir ¥ excepciones gue se
presentan para la publicidad de informacian,

Que el 12 de mayo de 2014 se expidid la Resolucion N° 6880 de 2014, “Por ja cual =8
adopta el procedimiento para la atencién de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias — PQRSD s en la Registradurfa Nacional del Estado Civil™

Que el Congreso de Colombia expidié la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 “Por medio
de la cual se reguia ef derecho fundamental de peticicn y se sustituye un titulo del
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Adminisirative” dictande
todas las directrices a seqguir en torno a dicho tema.

Que el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 prevé que el articulo 13 de la Ley 1437 de
2011 quedara asi: "Toda persona tiene derecho a presentar peficiones respeluosas a
las awvfonidades, en los lénminos seflalados en este Codigo, por molivos de inferés
general o parlicular, y a obtener pronta resolucion complata v de fondo sobre la
misma,

Toda actuacion que inicie cualguier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Falitica, sin que sea necesario invocarlo. Medianie &, enire ofras actuaciones, se
podra solcitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad
¢ funcionarie, la resolucién de una situacién juridica, la prestacion de un
servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e inferponer
recursos” (...) (Megrila fuera del texto original).

ue acorde con el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, madificado por el articulo 1° de
la Ley 1755 de 2015, "Las autondades reglamentaran la tramitacién interma de las
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peficiones gue les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo”

En consecuencia y teniendo en cuenta que a la fecha va existe una legislacion
especifica &n torno al derecho de peticion el cual comprende Ias diferentes paticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y consultas se hace necesario derogar la
Resolucion N 6880 de 2014 y en su lugar dictar un aclo administrativo que se ajuste
a las nuevas disposiciones normativas

Que en mérito de lo expuesto:
RESUELYE

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

ARTICULO 2° En consecuencia, de conformidad con lo previsto en el arficule 13 de
la Ley 1437 de 2071, modificado por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, toda
actuacién gue inicie cualguier persona ante la Registraduria Nacional del Estado
Cwil, implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de |3
Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo. Por lo tanto, mediante él, entre
otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion
de una entidad o funcionario. la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de
un servicio, requerir informacion, consultar, examinar vy requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

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

ARTICULO 3° De conformidad con lo previsto en el inciso 4° del articulo 15 de Ia Ley
1437 de 2011 modificado por la Ley 1755 de 2015, la Entidad pondra a disposicion
formularios gratuitos para brindar mayor celeridad en la radicacion de las peticiones
escritas, sin que ello implique una limitacion en la presentacion de los argumentos,
pruebas o documentos adicionales que tales formularios no contemplen.

ARTICULO 4° El Nivel Central, Ia Registraduria Distrital, las Delegaciones
Departamentales, las Registradurias Especiales, Auxiliares y Municipales, recibiran,
codificaran, y radicaran las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, de
acuerdo al procedimisnto y mecanismos que |a Entidad implemente,
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ARTICULO 5°. Las peticicnes verbales se resalveran de la misma manera que las
escritas, sin perjuicio que se deje constancia de la respuesta que se haya brindado al
peticionario y del recibo de la misma. En el evento que no se logra confirmar el recibo
de la respuesta, se dejara constancia de su envio.

PARAGRAFO: Para el tramite de los derachos de peticion que se realicen en forma
verbal la Entidad determinard la dependencia que habrd de respondedos, sin
perjuicio de la reglamentacién que sobre el particular expida el Gobiernc Nacional
(Paragrafo 3° articulo 15 Ley 1437 de 2011, modificado por el articulo 1° de Ia Ley
1755 de 2015)

ARTICULD 6°. Si la auloridad a quien se dirige la peticion no es la competente, sa
informara de inmediato al interesado si este acl(a verbalmente, o dentro de los cinca
(3} dias siguientes al de la recepcién, si obrd por escrito. Asi mismo, dentro del
tarmino sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio
al peticionario o, en caso de no existir funcionario competente, asi se lo comunicara

ARTICULO 77, Cuando el asunto a que hace referencia la peticion, tenga relacion con
las funciones de la Registraduria Nacional del Estado Civil, pero no sea de
competencia de la dependencia que Ia reciba, ésta debera trasladarla al competente
a mas tardar dentro de los dos (2) dias siguientes a su recibo, informande de tal
circunstancia & la Oficina de Peficiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias.

Los terminos para decidir o responder se contaran a partir del dia en que la peticidn
sea recibida en la Entidad

ARTICULO 8° El responsable de atender la peticion, gqueja, reclamo, sugerancia o
denuncia, una vez recibida. dispondra de lo necesario para que la respuesta se dé
dentro de los términos sefialados en la Ley, ya sea resolviendolz &l mismo o
asignandola a un servidor para que adzslante los tramites a que haya lugar,

ARTICULO 9°. Las respuestas a las solicitudes de informacisn, copia de decumentos
o absolucion de consultas, deberan ser atendidas por el jefe de la dependenciz a la
cual se allegue la solicitud o por quien éste delegue, guardando la evidencia y
generando las estadisticas de los asuntos atendidos.

PARAGRAFO 17, Ningln servidor podra exigir al peticionario documentacion gue
repose en poder de la Entidad, acorde con el articulo § del Decreto 19 de 2012

ARTICULO 10°. Salvo norma legal especial v so pena de sancién disciplinaria,
toda peticion deberd resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion,

No cbstante, estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes
peficiones:
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1. Las peticiones de documentos y de infermacion deberdn resolverse dentro de les
diez (10] dias siguientes a su recepcién, Sien ese lapse no se ha dado respuesta al
peticicnario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entraga
de dichos documentos al peticionario, Y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

<. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las sutoridades an
relacién con las materias a su cargo deberdn resclverse dentro de los treinta (30} dias
siguientes a su recepcion

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esia circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término sefalado en la Ley, expresando los mofivas de |a
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvers o dara
respuesta, que no podra exceder del doble dal inicialmente previsto.

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

ARTICULO 12°. Si se formulan peficiones sobre asuntos iguales, similares o
relacionados, se procederd como lo establece el Literal G del articulo 1° de la
Resolucion 13679 de 2013.

Efectuada la acumulacién de trdmites por la dependencia responsable de emitir la
respuesta, todas las actuaciones se tramitaran conjuntamente y tendran una sola
decision.

ARTICULO 13°, Durante el cursa del tramite administrativo que llegue a surgir de una
peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o consulta, se podran pedir v decretar
pruebas, asi como allegar y solicitar informacion, sin que esté sujeta a formalidades,
ni termino especial para evacuarlas. El servidor respective observando |a racionalidad
y teniendo en cuenta Ia celeridad vy economia procesal, determinara el pericdo
probatorio respective, siempre y cuando se ajuste a los t&rminos establecidos en la
Ley 1755 de 2015 y las normas que la sustituyan, modifiquen, aclaren o deroguen.

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

La citacidn deberd hacerse por el medio mas expedito y eficaz; v se podra efectuar
publicacién en periddico de amplia circulacién y en una emisora local, asi como en la
pagina web de la Registraduria.
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ARTICULO 15% Sin perjuicio de lo establecido en el numeral 1° del articulo 10 del
presente acto administrativo, la expedicion de copias dara lugar a su pago pravie

Para tal efecto, se informara al peticienario de manera escrita, virtual o verbal el valor
a cancelar sefialade en la resolucidn de las tarifas del Fondo Rotatorio de la
Registraduria Nacional del Estado Civil, para que se deposite el pago a favor del
Fondo Rotatorio de la Registraduria Nacional en las entidades Bancarias que &8
dispongan para tal fin.

Sien el termino de un mes, el interesade no ha hecho el pago, s entenders que ha
desistido de la solicitud.

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

ARTICULO 16" La reserva legal sobre cualguier documento cesars a los treinta {30)
anos de su expedicion, a excepcion de los documentos referentes a la identidad de
las personas; transeurrido este lapso, el documento adquiere el caracter de historico y
podra ser objeto de consulta por cualquier persona, y la autoridad o dependencia que
o posea, esla en la obligacion de expedir copia o folocopia del mismo a guien 1o
solicite,

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

ARTICULO 18°. Peticiones de mujeres gestantes, personas en sifuacion de
discapacidad, adultos mayores, veteranos de la fuerza publica, A esta poblacidn al
igual que a los infantes, se les debera dar prelacion en el tramite de sus peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias. La respuesta = las mismas, debera
darsele preferencia procurando gue la respuesta llegue por el medio mas expedito a
su domicilio, de manera que no deban trasladarse a la dependencia de Ia
Registraduria respectiva,

ARTICULO 19°. El Incumplimiento de respuestas al derecho de peticidén en
cualguiera de sus modalidades, dara lugar a las sanciones establecidas en el Cédigo
Unico Disciplinario, Cédigo Contencioso Administrativo, Articulo 31 de la Ley 1437 de
2011, modificado por el articule 1° de la Ley 1755 de 2015 y demas normas
concordantes con los mismos.

ARTICULO 20°. E| seguimiento y contral de las peficiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y consultas a nivel central, lo efectuara el grupo de PQRSD
de la Registraduria Macional del Estado Civil, &l cual estd adscrite a la Oficina de
Planeacién, a nivel desconcentrade se realizard a través de los Delsgados
Departamentales y Registradores Distritales quienes enviaran periddicamente el
eslado de las mismas de acuerdo con el procedimiento que establezca la Entidad.
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ARTICULO 21°, La Oficina de Control Intemo realizara la evaluacion a la atencién y
gesfion de las PARSD de acuerdo a Io establacido en el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011, o la norma que la sustituya, modifique o adicione.

ARTICULO 22°. Derogar la resolucion 6890 de 2014,
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