Republica de Colombia

Ministerio de Minas y Energia

COMISION DE REGULACION DE ENERGIA Y GAS

060
RESOLUCION No. DE 2016

( 25 ABR.20% )

Por la cual se actualiza el Reglamento Interno aplicable a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias que se presenten ante la Comisién de Regulacion de Energia y
Gas.

EL DIRECTOR EJECUTIVO

En ejercicio de sus facultades legales, y en especial las que le confieren los articulos
10 de la Ley 58 de 1982, 22 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo sustituido por el articulo 01 de la Ley 1755 de 2015, 55 de
la Ley 190 de 1995 y 3° del Decreto 1260 de 2013, y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica, articulos 23 y 74, y el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, reconocen el derecho que tiene toda
persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucién, asi mismo a acceder a documentos
publicos, salvo los casos que establezca la Ley.

Que de conformidad con lo dispuesto en los articulos primero de la Ley 58 de 1982 y
22 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
sustituido por el articulo 01 de la Ley 1755 de 2015, las autoridades deberan
reglamentar la tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver.

Que la Ley 190 de 1995, en su articulo 55, establece la obligacién de resolver las
quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos descritos en el
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo para los
derechos de peticion.

Que la Ley Disciplinaria establece como deber de los servidores publicos competentes,
dictar los reglamentos internos sobre el tramite del derecho de peticion.

Que la Constituciéon Politica en los articulos 83 y 209 y el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en el articulo 3°, establecen como
principios de las actuaciones administrativas los siguientes: debido proceso, igualdad,
imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad, transparencia,
publicidad, coordinacién, eficacia, economia y celeridad.




R 23!
060 _,  25MRID

RESOLUCION No. HOJA No. 2/14

Por la cual se actualiza el Reglamento Interno aplicable a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que se presenten ante la Comision de Regulacion de Energia y Gas

Que segun lo dispuesto en el Articulo 7 del Decreto 1260 de 2013, le corresponde al
Director Ejecutivo de la Comisiéon de Regulacion de Energia y Gas, "fijiar las politicas y
procedimientos para la atenciéon de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
recepcién de informacién que los ciudadanos formulen en relacién con la misién y
desemperio de la Comision".

Que el Comité de Expertos Comisionados, en sesion del dia once (11) de enero de
2002, definié el procedimiento y el numero de votos favorables o visto bueno de sus
miembros requeridos para la aprobacion de las respuestas a las consuitas y peticiones
que se presenten ante la Comision, cuando legalmente no se requiera expedir, derogar,
modificar o aclarar una resolucion.

Que mediante la Resolucion 001 del 13 de enero de 2013, el Director Ejecutivo
estableci6 el Reglamento Interno aplicable a las peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias que se presenten ante la Comision de Regulacién de Energia y Gas.

Que el Congreso de la Republica mediante la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 regulé
el derecho fundamental de peticion y sustituyé el Titulo ll, Derecho de Peticién,
Capitulo |, Derecho de peticion ente autoridades-Reglas generales; Capitulo I,
Derecho de peticion ante autoridades-Reglas especiales; Capitulo 1l, Derecho de
peticién ante organizaciones e instituciones privadas; articulos 13 a 33 de la Parte
Primera de la Ley 1437 de 2011.

Que de acuerdo con la anterior normatividad, es indispensable actualizar el reglamento
aplicable al tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
formulados ante la Comision de Regulaciéon de Energia y Gas.

RESUELVE:
CAPITULO I. PRINCIPIOS GENERALES

ARTICULO 1. Ambito de aplicacién. La presente resolucién establece el reglamento
interno de la Comision de Regulacién de Energia y Gas, aplicable a las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias que sean presentadas ante esta entidad.

Este reglamento no comprende los procedimientos especiales sefialados en las leyes
142 y 143 de 1994 y demas normas que las adicionen, modifiquen o sustituyan, en lo
relacionado con la aprobacién, revisiéon y modificacion de férmulas tarifarias y tarifas,
imposicion de servidumbres, solucion de conflictos entre agentes de los sectores
eléctrico y de gas combustible, ni a la participaciéon ciudadana en el desarrollo de la
regulacion, reglada por el Decreto 1078 de 2015, Libro 2, Parte 2, Titulo 13, Capitulo 3.

ARTICULO 2. Principios. El tramite de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
se hara con estricta observancia de los principios constitucionales del debido proceso,
igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad,
transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad.
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ARTICULO 3. Normatividad complementaria. En todos aquellos aspectos no
previstos en esta resolucion, para efecto de resolver las peticiones, quejas y reclamos
de que trata este reglamento, se aplicaran las normas del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, incorporadas por la Ley Estatutaria
del Derecho de Peticién

CAPITULO ll. PETICION Y CONSULTA DE DOCUMENTOS

ARTICULO 4. Derecho de peticion. De conformidad con el articulo 23 de la
Constituciéon Politica y el articulo 13 de del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, sustituido por el articulo 01 de la Ley 1755 de 2015,
toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a la Comisién de
Regulacién de Energia y Gas, ya sea en interés general o particular y a obtener pronta
resolucién completa y de fondo sobre la misma.

Igualmente, de conformidad con el articulo 74 de la Constitucién Politica todas las
personas tienen derecho a acceder a los documentos publicos, salvo los casos que
establezca la Ley.

De conformidad con el articulo 13 de del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, sustituido por el articulo 01 de la Ley 1755 de 2015,
mediante el derecho de peticidbn se podra pedir informacién, consultar, examinar y
requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos.

La Comision de Regulacion de Energia y Gas dara respuesta de conformidad con el
tramite dispuesto para cada asunto y dentro de los términos que se indican en esta
resolucion.

ARTICULO 5. Forma de presentacion. De conformidad con el articulo 15 del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, sustituido por el
articulo 01 de la Ley 1755 de 2015, las peticiones podran presentarse verbalmente o
por escrito y a través de cualquier medio idoneo para la comunicacién o transferencia
de datos.

La peticidn podra ser presentada directamente por el interesado o mediante apoderado,
caso en el cual se debera anexar el poder debidamente otorgado.

ARTICULO 6. Procedencia y contenido. Las peticiones presentadas ante la Comision
de Regulaciéon de Energia y Gas se tramitaran en los términos de la presente
resolucidn, sin que se requiera invocar de manera expresa el derecho de peticién en su
texto. Lo anterior siempre y cuando su tramite no esté previsto o reglamentado en
forma diferente en la Ley.

Toda peticion debera contener, por lo menos, la siguiente informacién:
a) La designacién de la autoridad a la que se dirige.
b) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o

apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la
direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el
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nimero de fax o la direccién electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar
su direccién electrénica.

c) El objeto de la peticién

d) Las razones en las que fundamenta su peticién

e) La relacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
f) La firma del peticionario cuando fuere el caso.

ARTICULO 7. Tramite de peticiones. Las peticiones seran recibidas y tramitadas
siguiendo las siguientes reglas:

7.1 Peticiones escritas. Las peticiones escritas podran ser presentadas
personalmente, por correo o servicio de mensajeria, mediante fax, a través de correo
electronico a la Direccion Ejecutiva o del correo institucional creg@creg.gov.co, o a
través de las formas que para el efecto disponga la Direccién Ejecutiva en el sitio de
Internet de la CREG www.creq.qov.co.

Toda peticién escrita que se presente ante la Comision de Regulacion de Energia y
Gas debera ser radicada en la recepcion de la entidad, en horario de atencién al
publico, de acuerdo con el siguiente procedimiento:

- Si la peticion es entregada personalmente por el remitente o a la mano por su
mensajero, sera radicada inmediatamente y se le devolvera la copia si la
presenta, con el respectivo numero de radicacién.

- Si la peticién es recibida via fax o por medio de correo electrénico, debera ser
radicada a mas tardar dentro de las cuatro (4) horas habiles siguientes al recibo
del fax o del respectivo mensaje electrénico, previa verificacién de que la misma
peticién no haya sido recibida por otro medio. Para el efecto, el buzdn del correo
electronico debera revisarse por lo menos dos veces al dia.

- Si la peticion es entregada por medio de correo o servicio de mensajeria, la
persona encargada de la recepcién de peticiones debera firmar el respectivo
recibo; en este caso, la peticién debera ser radicada a mas tardar dentro de las
cuatro (4) horas habiles siguientes a su recibo, previa verificacidn de que la
misma peticién no haya sido recibida por otro medio.

- En los casos antes descritos, si la peticidn ya ha sido recibida por otro medio, se
anotara en ella, manualmente, el mismo numero con el que fue radicada,
indicando la fecha en que se radicé.

Por radicacién se entiende el procedimiento mediante el cual se asigna, por medio de
reloj electrénico o de cualquier otro mecanismo automatizado, un nimero consecutivo
de recibido, y la fecha y la hora en que se hace tal asignacién. Radicada la peticién, su
tramite se surtira mediante el cumplimiento de los siguientes pasos:

a) Ingreso al sistema electrénico de gestion documental. Una vez radicada la
peticion, el documento que la contiene se debera ingresar al sistema electrénico
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b)

de gestion documental de la Comision de Regulacién de Energia y Gas, para lo
cual se diligenciara la respectiva hoja electrénica de captura de datos, a mas
tardar dentro de las cuatro horas habiles siguientes a la radicaciéon. Esta peticion
debera quedar disponible en el sistema electronico de gestién documental para
su seguimiento y tramite, como un proceso que se identificara con el mismo
namero con el que fue radicada la peticién.

Los documentos que no alcancen a ser ingresados al sistema electrénico de
gestion documental el mismo dia de su radicacion deberan ser procesados a
mas tardar en las cuatro primeras horas de la jornada laboral del dia habil
siguiente.

Asignacion de la peticion. Inmediatamente se haya ingresado el documento al
sistema electrénico de gestion documental, el proceso se trasladara
electrénicamente a los funcionarios encargados de asignar la peticion.

Dentro de las cuatro horas siguientes, el responsable de la asignacion trasladara
la peticion al funcionario competente para proyectar su respuesta, previa
verificacion de su clasificacion. La asignacion se hara teniendo en cuenta la
distribucion interna de responsabilidades vy, si se trata de peticiones relacionadas
con la regulacién, la asignacion se hara considerando la conformaciéon de los
equipos de trabajo para las diferentes actividades reguladas, asegurando asi la
experticia del funcionario en el tema relacionado con el objeto de la peticion. En
este paso se debera sefialar el funcionario responsable del seguimiento del
proceso y de la revision del proyecto de respuesta.

Los Expertos Comisionados seran designados para el seguimiento de las
peticiones relacionadas con la misién de la entidad, segun la distribucién interna
de trabajo aprobada en el Comité de Expertos.

En caso de que no exista un funcionario encargado de los temas relacionados
con el objeto de la peticion, el proceso sera enviado al asesor lider del proceso
al que corresponda, segun el mapa de procesos del sistema de gestiéon de
calidad.

Elaboracién de proyecto de respuesta. El funcionario que recibe el proceso
para proyectar respuesta elaborara un borrador de salida dentro del sistema
electrénico de gestién documental.

El asesor debera elaborar y tramitar el proyecto de respuesta en los siguientes
plazos:

a. Si la peticion es de entrega de documentos o solicitud de informacién en
cinco (5) dias habiles

b. Sila peticién es de interés general o particular, en ocho (8) dias habiles
c. Sila peticidn es de consulta, en quince (15) dias habiles
d. Laquejas y reclamos en ocho (8) dias habiles

Si la persona a quien se le asigna una peticion considera que otro funcionario
debe elaborar o revisar el proyecto de respuesta, debera enviarle el proceso
oportunamente.
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d)

g)

Visto bueno del asesor juridico. Si la peticidn se asigna a un asesor técnico y
el proyecto de respuesta contiene consideraciones que ameritan una revision
juridica, aquel lo enviara a un asesor juridico para su revision y visto bueno.

En este caso, el asesor juridico contara con los siguientes plazos para hacer la
revision y tramitar el proyecto:

a) Si la peticién es de entrega o de documentos, solicitud de informacién o de
interés general o particular, en dos dias habiles

b) Sila peticién es de consulta, en cinco habiles
¢) La quejas y reclamos en dos dias habiles

Visto bueno del Comité de Expertos o del Subdirector Administrativo y
Financiero. Cumplido el paso sefalado en el literal anterior, el proceso debera
ser enviado electrénicamente para visto bueno del Experto Comisionado
responsable de su seguimiento, si es un asunto misional.

Las respuestas a peticiones de entrega de documentos, las de interés general o
particular que no contengan decisiones sobre la regulacidn de los servicios
publicos domiciliarios y sus actividades complementarias, y a quejas y reclamos,
serdn expedidas por el Director Ejecutivo, previa revision de un experto
comisionado.

Las respuestas a consultas y a peticiones de interés general o particular
relacionadas con la regulacién de los servicios publicos, requieren la aprobacion
de tres expertos comisionados, incluido el Director Ejecutivo como uno de ellos.

En el caso de que por cualquier situacidbn administrativa solamente se
encuentren cuatro (4) Expertos Comisionados, o un numero inferior, Unicamente
se requerira el visto bueno de un Experto, distinto del Director Ejecutivo.

Cuando se trate de peticiones sobre temas respecto de los cuales ya se ha dado
respuesta a peticiones anteriores y se reitere lo dicho en ellas, no se requerira el
procedimiento sefalado en este literal. El asesor asignado proyectara la
respuesta y la remitird al Director Ejecutivo. En el proyecto de respuesta se
relacionaran los conceptos precedentes.

Aprobacidén del proyecto de respuesta. Las respuestas a las peticiones que
se presenten ante la Comisiéon de Regulacién de Energia y Gas seran suscritas
por el Director Ejecutivo, salvo las que correspondan a asuntos asignados o
delegados al Subdirector Administrativo y Financiero. Para el efecto, una vez
cumplido el tramite sefalado en los literales anteriores, el proceso debera ser
enviado al Director Ejecutivo o al Subdirector Administrativo y Financiero para su
aprobacién.

Impresion, firma y envio. Aprobado el proyecto, el Director Ejecutivo o el
Subdirector Administrativo y Financiero, segin corresponda, lo enviara a la
persona encargada de la impresién y el envio de la respuesta. Una vez firmada
fisicamente la respuesta por el Director Ejecutivo, debera ser enviada a la
direccion indicada por el peticionario a través del medio mas expedito, dentro de




) 75 ABR. 239
RESOLUCIONNo. (0 6 0 DE HOJA No. 7/14

Por la cual se actualiza el Reglamento Interno aplicable a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que se presenten ante la Comisién de Regulacién de Energia y Gas

los términos sefalados en el Articulo 9 de la presente Resolucion. En todo caso,
el original de toda respuesta debera ser enviado al peticionario por correo o
servicio especializado de mensajeria, salvo que el peticionario haya indicado
solamente una direccion electrénica o un nimero de fax.

h) Archivo y fin del proceso. Cumplido el paso sefialado en el literal anterior, el
responsable de impresion de correspondencia hara una copia electronica de la
comunicacion firmada y la cargard como anexo al proceso. Luego el proceso
debera ser enviado electronicamente al archivo, salvo que internamente se haya
dispuesto su utilizacion para fines adicionales, tales como su inclusion en la
pagina Web de la Comisidn, o cualquier otro tipo de publicaciones autorizadas
por la Direccién Ejecutiva.

Los documentos fisicos que contienen las peticiones y las respuestas correspondientes
deberan reposar en el Centro de Documentacion de la Comision, archivado en la
respectiva carpeta de acuerdo con la clasificacion que para el efecto se haya dispuesto,
donde permanecera por el tiempo que determinen las disposiciones legales. Tales
documentos sélo podran ser retirados temporalmente de este lugar, previo el
cumplimiento del procedimiento autorizado para tal fin.

Cuando se requiera de informaciéon para resolver la peticion, que no repose en los
archivos de la Comisién, o cuando se trate de peticiones sobre asuntos que no son de
su competencia, se dara aplicacién a lo previsto en los articulos 8 y 11 de esta
resolucién, en lo pertinente.

7.2 Peticiones verbales presenciales. En este caso, la persona que desee presentar
la peticion verbal debera manifestarlo ante el funcionario encargado de la recepcion de
peticiones, quien debera acudir al funcionario disponible de la respectiva area para que
se encargue de atender al peticionario. Si la peticion esta relacionada con informacion
u orientaciéon sobre normas regulatorias expedidas por la Comisién, el funcionario dara
la informacidn pertinente 0, en su defecto, fijara la fecha y hora en que atendera al
peticionario, a mas tardar dentro de los dos (2) dias habiles siguientes.

Cuando la peticion verbal tenga por objeto consultar la opinion de la CREG sobre un
tema determinado, respecto del cual haya emitido concepto, el funcionario lo pondra en
conocimiento del peticionario. Si sobre el tema objeto de consulta no existe concepto
de la CREG, el funcionario le informarda que su peticion debe ser presentada por
escrito, para que sea resuelta por el Comité de Expertos. Si el peticionario manifiesta
no saber leer o no poder escribir, podra presentarse ante el funcionario que lo haya
atendido, con el fin de que este le elabore el escrito correspondiente, el cual contendra
una descripcion de la peticidn, la huella dactilar del peticionario, su nombre e
identificacién, y la direccidn en la que recibird respuesta. Una vez surtido este
procedimiento, el peticionario debera presentar el escrito en la recepcion de la entidad,
donde se iniciara el trdmite establecido en el numeral 7.1 de este articulo.

Cuando la peticidn verbal verse sobre asuntos que no son de competencia de la
CREG, asi se le manifestara al peticionario.

7.3 Peticiones verbales telefonicas. En este caso, la persona que desee presentar la
peticion verbal debera manifestarlo ante el funcionario encargado de la recepcién de
peticiones, quien dara respuesta a la peticién si es posible de manera inmediata o
acudira al funcionario disponible de la respectiva area, para que se encargue de
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atender al peticionario. En caso de que la peticion no pueda ser respondida de forma
inmediata por el funcionario de recepcién o por uno del area correspondiente, el
funcionario encargado de la recepcion de peticiones lo informara asi al peticionario,
registrara la peticién electrénicamente por medio del portal web de la entidad, le
suministrara al peticionario el nimero de radicado para su seguimiento y le informara
el tiempo de respuesta.

ARTICULO 8. Peticiones Incompletas.- Si en una peticion falta informacién o se
encuentra incompleta, segun lo previsto en esta resolucion o en el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, se le advertira y
solicitara al peticionario, por una sola vez, que allegue la informacién faltante. En el
evento que el peticionario insista en que sea recibida la peticién, ésta se radicara
dejando constancia expresa de las advertencias efectuadas, con firma del peticionario.

Cuando el funcionario designado para proyectar respuesta constate que la peticion ya
radicada estd incompleta pero la actuacién puede continuar sin oponerse a la ley,
proyectara una comunicaciéon requiriendo al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacién para que la complete en el término maximo de un
mes. Cuando no se comprenda su finalidad u objeto se devolvera al interesado dentro
de los diez (10) dias siguientes a la fecha de recibo, para que la corrija o aclare.

8.1 Desistimiento Tacito: En caso que el peticionario no subsane los requisitos
faltantes 0 no complemente la informacién en un término de un mes, se entendera que
desistié de la misma y se ordenara su archivo, sin perjuicio de que presente una nueva
peticidn sobre el mismo asunto.

8.2 Desistimiento Expreso: Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de
sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran continuar
de oficio la actuacién si la consideran necesaria por razones de interés publico; en tal
caso expediran resolucién motivada.

ARTICULO 9. Términos para Resolver las distintas modalidades de Peticiones.
Las peticiones seran respondidas dentro de los siguientes términos:

a) La peticion en interés general o particular se debera resolver dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de su radicacién en la entidad.

b) Las consultas se deberan resolver dentro de un plazo maximo de treinta (30)
dias habiles, contados a partir de la fecha de su recibo en la entidad.

c) La solicitud de informacién, solicitud de copia de documentos o autenticacién de
documentos, se debera resolver dentro de un término maximo de diez (10) dias
habiles, contados a partir de la fecha de su recibo en la entidad. La entrega de
las copias solicitadas se efectuara dentro de los tres (3) dias siguientes al recibo
de la copia de la consignacién de su valor.

d) Las peticiones que se reciban del Congreso de la Republica y de los organismos
de control, se responderan dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recibo en
la entidad.

f) Cuando la peticién verse sobre solicitud de cumplimiento de normas aplicables
con fuerza material de ley o de actos administrativos se debera resolver dentro
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de los diez (10) dias habiles siguientes a la presentacion de la solicitud de
conformidad con el articulo 80. de la Ley 393 de 1997.

g) Cuando un mismo escrito contenga una peticién de informacion y consulta, se
resolvera la peticién en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles.

PARAGRAFO 1. Cuando un particular presente una peticién en grado de consuita y en
el mismo escrito solicite copia de documentos, se le enviaran los documentos y se le
comunicara el plazo con el que cuanta la CREG para resolver la consulta. En este
caso, el funcionario generard dos borradores de salida y en la hoja electronica del
segundo borrador referenciara el nimero de radicado del primero.

PARAGRAFO 2. Cuando mas de diez (10) ciudadanos formulen peticiones de
informacién analogas, la entidad podra dar una (nica respuesta que publicara en un
diario de amplia circulacién, la pondra en su pagina web y entregara copias de la
misma a quienes las soliciten.

ARTICULO 10. De las solicitudes de las entidades puablicas. Las peticiones de
informacién formuladas por una autoridad publica se deberan resolver en un término no
mayor a diez (10) dias. En los demas casos se resolveran en los términos previstos en
el articulo 9 de esta resolucién. Las solicitudes que formule el Congreso del Republica
se resolveran en un plazo de cinco (5) dias, las que formulen los jueces de la Republica
en el plazo fijado en la providencia que la ordena.

ARTICULO 11. De las peticiones sobre materias que no son de competencia de la
CREG. Si la peticién presentada ante la CREG versa sobre materias o funciones que
no son de competencia de la entidad, se debera informar en el acto al interesado, si
éste actia verbalmente; o dentro del término de diez (10) dias, a partir de la recepcion,
si obrdé por escrito; en este ultimo caso se debera enviar el escrito, dentro del mismo
término, a la autoridad competente.

ARTICULO 12. Imposibilidad de contestar la peticién dentro del término. Cuando
no fuere posible resolver la peticion presentada a la entidad dentro del término
sefialado en el articulo 9 de la presente resolucién, se debera informar al interesado
por escrito, dentro del término otorgado por la ley para dar respuesta, expresando los
motivos y sefialando la fecha en que se resolvera, el cual no podra exceder del doble
del inicialmente previsto.

ARTICULO 13. Consulta de documentos. Cuando cualquier ciudadano solicite que se
le permita consultar los documentos que no tengan el caracter de reservado, o pida
copia simple de los mismos, la consulta o expedicién de copias procedera en horas de
despacho al publico y en el caso de las consultas de documentos, si fuere necesario,
se realizaran en presencia de un funcionario asignado para el efecto.

Si los documentos que desea consultar el peticionario se encuentran publicados en Ia
pagina Web de la CREG, asi se le hara saber al interesado.

ARTICULO 14. Reserva de documentos. Solo tendran caracter reservado las
informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucién
Politica o la ley, y en especial:

1. Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.
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2. Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

3. 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.

4. 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.

5. Los datos referentes a la informacién financiera y comercial, en los términos de la
Ley Estatutaria 1266 de 2008.

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

7. Los amparados por el secreto profesional.
8. Los datos genéticos humanos.

Paragrafo. La informacion de caracter reservado, enunciada en los numerales 3, 5,6 y
7, solo podra ser solicitada por el titular de la informacién, por sus apoderados o por
personas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacion.

ARTICULO 15. Rechazo de las peticiones de informacién por motivo de reserva.
Toda decisiéon que rechace la peticién de informaciones 0 documentos sera motivada,
indicara en forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de
informacioén o documentos pertinentes y debera notificarse al peticionario.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo
expediente o actuacién que no estén cubiertas por ella.

Si la persona interesada presenta recurso de insistencia, en el acto de notificacién
personal o dentro de los diez dias siguientes a la notificacién, la Direccién Ejecutiva
enviara la documentacién al Tribunal de lo Contencioso Administrativo de
Cundinamarca para que decida, en unica instancia, si se acepta o se niega.

ARTICULO 16. Inaplicabilidad de las excepciones. El caracter reservado de una
informacién o de determinados documentos, no sera oponible a las autoridades
judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional o
legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus
funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones
y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este articulo.

ARTICULO 17. Documentos publicados. Cuando la solicitud de consulta o de
expediciéon de copias verse sobre documentos que oportunamente fueron publicados,
asi lo informara la administracion, indicando el nimero y la fecha del Diario Oficial en el
cual se publicé. Si este Ultimo se encontrare agotado, se debera atender la pet|0|6n
formulada como si el documento no hubiere sido publicado.
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En tratandose de documentos distintos de resoluciones, se informara el sitio en Internet
en el que se hizo la divulgacion, en caso de que se hubiere publicado en este medio.

ARTICULO 18. Alcance de los conceptos. Las respuestas a las consultas elevadas
no comprometen la responsabilidad de la Comisién, ni son de obligatorio cumplimiento
o ejecucién, de conformidad con lo consagrado en el articulo 28 del Codigo de
Procedimiento Administrativo, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 19. Certificaciones. En lo que sea pertinente, las normas consignadas en
los articulos anteriores seran aplicables a las peticiones que formulen los particulares
para que se les expidan certificaciones de caracter general o particular sobre
documentos que reposen en las oficinas publicas o sobre hechos o documentos que el
jefe de la respectiva dependencia deba certificar de conformidad con la Ley.

ARTICULO 20. Valor de las Copias. De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 17 de
la Ley 57 de 1985, el suministro de copias o fotocopias de resoluciones o documentos
de la Comision, cuando haya lugar a expedirlas conforme a la Constitucion Politica y a
las leyes, dara lugar al pago de cien pesos ($100) por cada copia. Si la informacién es
requerida en medios magnéticos, CD o DVD, el peticionario pagara cinco mil ($5.000)
pesos por cada unidad de CD o DVD. Dicho valor debera ser consignado previamente
por el interesado en la cuenta que para el efecto se maneje en la Fiduciaria que
administra los recursos de la Comision, y el correspondiente recibo de consignacion se
utilizara para solicitar la expedicion de las fotocopias respectivas. Este valor se
actualizara de conformidad con el articulo 3o de la Ley 242 de 1995, y el nuevo valor se
informara por circular de la Direccidén Ejecutiva, en los primeros diez dias del mes de
enero de cada afio.

El pago de esta suma se causara cuando la solicitud tenga por objeto obtener copias
de mas de diez (10) folios.

El suministro de copias de las resoluciones o documentos a las entidades publicas para
el ejercicio de sus funciones, no causara costo para ellas.

Cuando no sea posible reproducir los documentos en las dependencias de la Comisién
o el peticionario considere que la tarifa es elevada, un empleado de la Comisién,
autorizado por el Director Ejecutivo, sacara las copias a que hubiere lugar y, en este
caso, los gastos seran cubiertos en su totalidad por el solicitante.

PARAGRAFO 1. El interesado podra solicitar copias de las resoluciones de la
Comision en medio magnético, para tal fin podra aportar los CD que sean necesarios,
los cuales podra reclamar dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha en
que los entregue a la Comision.

PARAGRAFO 2. Las resoluciones de la CREG podran ser consultadas via internet, en
la direccién www.creq.qov.co.

ARTICULO 21. Falta Disciplinaria. La falta de atencién a las peticiones y a los
términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas, constituiran falta para el servidor pablico y daran lugar a las
sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.
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CAPITULO Iil. QUEJAS, RECLAMOS y SUGERENCIAS

ARTICULO 22. Quejas y reclamos. De conformidad con la Ley 190 de 1995, toda
persona tendra derecho a presentar quejas o reclamos ante las entidades publicas o
particulares que presten servicios publicos.

Se entiende por queja toda manifestacion de protesta, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno
o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Se entiende por reclamo toda manifestacion de inconformidad por el desemperio de las
funciones de la entidad y el derecho de toda persona a exigir una solucién por la
prestacién indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Asi mismo, la Comisién tramitara las sugerencias que reciba de los ciudadanos y
clientes sobre los servicios que presta.

PARAGRAFO. Las quejas y reclamos relacionados con la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios de energia eléctrica y gas combustible, asi como relacionados
otros servicios publicos domiciliarios, deberan ser remitidos a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, de conformidad con lo establecido en la Ley 142 de
1994.

ARTICULO 23. Oficina de atencién al ciudadano y al cliente. La Oficina de Atencion
al Ciudadano y al Cliente sera conformada por el Grupo de Atencién de PQRS, y
cumplira las funciones establecidas para dicha oficina en el articulo 80. del Decreto
2232 de 1995, reglamentario de la Ley 190 de 1995, a saber:

Las contempladas en los articulos 49 y 54 de la Ley 190 de 1995.
Tramitar las sugerencias que se reciban

La de ser centro de informacion de los ciudadanos sobre los siguientes temas de
la entidad:

Organizacidn de la entidad

Mision que cumple

Funciones, procesos y procedimientos, segin los manuales

Normatividad de la entidad

Mecanismos de participacion ciudadana

Informar sobre los contratos que celebre la entidad segun las normas vigentes

@ » 0 a0 TP

Informar y orientar sobre la estructura y funciones generales del Estado.

ARTICULO 24. Procedencia y contenido. Las quejas, reclamos y sugerencias se
recibiran por escrito o verbalmente, mediante la linea de atencién al ciudadano, linea
gratuita 018000-512734 o por cualquiera de los medios sefialados en el numeral 7.1 de
esta resolucion.

Las quejas y reclamos deberan contener los siguientes datos:
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. Nombre, identificacién y direccién de correspondencia del quejoso;
. Nombre de la entidad y/o del funcionario contra quien se dirige;

. Queja o reclamo y motivos en que se sustenta; y

. Documentos o pruebas que sustenten la queja o reclamo.

El funcionario responsable de la Oficina de Atencién al Ciudadano y al Cliente debera
diligenciar un formato para las quejas que se formulen verbalmente o a través de la
linea telefénica, el cual contendra como minimo los datos especificados en el presente
articulo.

A las quejas andénimas se les dara igual tratamiento, siempre que se les acomparie de
medios probatorios suficientes que en principio den cuenta de que se trata de un hecho
presuntamente irregular, o cuando de los datos ofrecidos, o del sefialamiento de las
pruebas se permita inferir su seriedad.

ARTICULO 25. Tramite. Toda queja, reclamo o sugerencia debera ser recibida por la
Oficina de Atencién al Ciudadano y al Cliente, donde se le dara el tramite respectivo,
todo conforme al procedimiento sefalado en el numeral 7.1 de esta resolucion.

Para efectos de lo dispuesto en los literales b) y ¢) del numeral 7.1 de esta resolucion,
la asignacién del respectivo proceso para la elaboracion del proyecto de respuesta,
debera hacerse a un colaborador del Grupo de Atencién al Ciudadano y al Cliente,
quien ademas debera investigar la queja o reclamo y recomendar la adopcién de los
correctivos que sean necesarios.

Las sugerencias se remitiran al responsable del proceso de gestién al que
correspondan.

ARTICULO 26. Término. Las quejas y reclamos se deberan resolver dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recibo, excepto aquellas que requieran
adelantar un proceso disciplinario, caso en el cual, se atenderan los términos previstos
en la Ley.

En este ultimo evento se informara al quejoso, de la actuacion disciplinaria iniciada,
dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo.

ARTICULO 27. Presentacién de informes. El Grupo de Atencién al Ciudadano v al
Cliente presentara al Comité de Expertos Comisionados, un informe trimestral sobre el
comportamiento de la entidad frente a las quejas y reclamos, los servicios sobre los
que se presenta el mayor numero de quejas y reclamos y las principales
recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el
servicio.

CAPITULO IV. TRAMITE DE DENUCIAS POR CORRUPCION

ARTICULO 28. Denuncias escritas. Toda denuncia escrita por corrupcién, recibida en
la CREG por cualquiera de los canales institucionales, sera radicada como confidencial
y direccionada al Director Ejecutivo o al asesor del despacho que éste designe.
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ARTICULO 29. Denuncias verbales. Las denuncias por corrupcion que se reciban por
presentacién personal o por la linea telefénica dispuesta para estos efectos seran
grabadas y comunicadas al Director Ejecutivo, y de ellas se llevara un registro
confidencial.

CAPITULO V. DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 30. Horario de atencién. El horario de atencion al publico sera de lunes a
viernes, desde las 8:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:30 p.m. En todo caso, los
funcionarios deberan atender a toda persona que haya ingresado a las oficinas en
horario de atencidn al publico.

ARTICULO 31. Publicidad del reglamento. La Subdireccién Administrativa y
Financiera debera dar a conocer a los funcionarios de la entidad el presente
reglamento.

ARTICULO 32. Vigencia y Derogatorias. La presente resolucién comenzara a regir el
dia siguiente a su publicacién en el Diario Oficial y deroga la Resolucién 001 del 10 de
enero de 2013.

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota, D.C, 25 AR5
e

JORGE PINTO NOLLA
Director Ejecutivo




