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MINISTERIO DE AMBIENTE, VIVIENDA Y DESARROLLO TERRITORIAL
COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

REPUBLICA DE COLOMBIA

RESOLUCION CRA No 257 DE 2003

( 18 de septiembre de 2003 )

“Por la cual se reglamenta el ejercicio del Derecho de Peticion y el tramite de
Quejas y Reclamos ante la Comision de Regulacion de Agua Potable y
Saneamiento Basico.”

LA COMISION DE REGULACION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO

En ejercicio de sus facultades constitucionales y legales y en especial fas conferidas
por los articulos 23 de la Constitucién Politica, 32 del Cédigo Contencioso
Administrativo, articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y Articulo 8 y 9 del Decreto 2232 de
1995y,

CONSIDERANDO:

Que los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica consagran el derecho que tienen
las personas para presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener una pronta solucion, asi como a acceder a los
documentos pablicos, salvo los casos que establezca la ley.

Que el articulo 32 del Cadigo Contencioso Administrativo establece que los organismos
de la rama ejecutiva del poder pablico deben reglamentar la tramitacion interna de las
peticiones que les corresponda resolver y la manera de atender las quejas por el mal
funcionamiento de los servicios a su cargo.

Que en el Articulo 5° del Cédigo Contencioso Administrativo se establece que toda
persona podrd hacer peticiones respetuosas a las autoridades verbalmente o por
escrito, a través de cualquier medio.

Que el Articulo 54 de la Ley 190 de 1995, determina que las dependencias que reciban
las quejas y reclamos deberan informar periédicamente al jefe o director de la entidad
sobre el desempefio de sus funciones.

Que en el Articulo 55 idem, se establece que las quejas y reclamos se resolverén o
contestaran siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos en el Codigo
Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho de peticidn, segin se trate del
interés particular o general y su incumplimiento dara lugar a la imposicion de las
sanciones previstas en el mismo.
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Que el Decreto 2150 de 1995 establece en su Articulo 20. la obligatoriedad para las
entidades de la Administracion Publica de tener horarios extendidos de atencion al
publico en adicién a sus jornadas habituales, no coincidentes con la jornada laboral
comuin, para que la ciudadania pueda cumplir sus obligaciones y adelantar los tramites
frente a las mismas.
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Que se hace necesario reglamentar el tramite que se debe dar a las peticiones,
consultas, quejas y reclamos que se presenten ante [a Comisidn de Regulacion de
Agua Potable y Saneamiento Basico.

RESUELVE
p I. DERECHO DE PETICION

ARTICULO 1°. MANIFESTACIONES DEL DERECHO DE PETICION. El derecho de
peticibn comprende:

El derecho de peticion en interés general.

E! derecho de peticién en interés particular.

El derecho de peticién de informaciones, certificaciones, consulta de documentos y
expedicion de copias.

El derecho de formulacién de consultas.

El derecho a presentar quejas y reclamos de los servicios propios de la Comision de
Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico.

ARTICULO 2°. PROCEDENCIA. Las peticiones se presentaran en las instalaciones de
la Comisidbn de Reguiacion de Agua Potable y Saneamiento Bdsico, y podran
formularse verbalmente o por escrito, a través de cualquier sistema, incluido fax,
internet u otro medio satelital.

ARTICULO 3°. REQUISITOS DE LAS PETICIONES. Las peticiones escritas deberan
contener, por lo menos, los siguientes requisitos:

10) La designacion de la autoridad a la que se dirigen;

20) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o
apoderado, si es el caso, con indicacion del documento de identidad y de la direccion;
30) Lo que se solicite y [a finalidad que se persigue;

40) Las razones en que se apoya;

50) La relacion de documentos que se acompafian; y

60) La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

PARAGRAFO: Cuando se actlie a través de mandatario, éste d ebera acompariar e!
respectivo poder en los términos del articulo 65 del Cédigo de Procedimiento Civil.

ARTICULO 4°. DECISION DE PETICIONES VERBALES. Las peticiones verbales se
resolveran en la misma forma e inmediatamente si fuere posible. Cuando no se puedan
resolver en estas condiciones, se levantara acta en la cual se dejara constancia de la
f fecha, del cumplimienta de los requisitos previstos en el articulo 3° de esta resolucion y
se respondera dentro de los términos contemplados para cada clase de peticion.

Copia del acta se entregara al peticionario si éste la solicita.

Si quien presenta la peticién verbal afirma no saber o no poder escribir y pide
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constancia de haberla presentado, el funcionario esta en la obligacion de expediria.

PARAGRAFO : Para la atencién al publico el Jefe de cada oficina designara semanal o
mensualmente los servidores encargados de absolver peticiones o consultas verbaies.
Los nombres de los servidores reposaran en listas que se fijaran en un lugar visible.

ARTICULO 5°. RADICACION DE PETICIONES. Ei escrito que contenga una peticion
debera ser radicado con:

1) Fecha y hora de recibo.

2) Numero de radicacién.

3) Nombre del peticionario.

4) Lugar de procedencia.

5) Relacion sucinta de la peticion. (En interés general, particular, informacion, consulta).
6) Numero de folios anexos.

Il 7) Dependencia a la cual se enviara de acuerdo con la competencia.

8) Fecha y numero del oficio de contestacion si fuere el caso.

9) Fecha y nimero de salida de la respuesta.

10) Observaciones.

ARTICULO 6°. ATENCION AL PUBLICO. Las peticiones verbales se atenderan en las
diferentes dependencias dentro de! horario comprendido entre las: 8:00,a.m. y las 6:00
p.m., ¥ en la ventanilla donde se recibe correspondencia de 8 a.m. a 6 p.m., en ambos
casos en jornada continua de lunes a viernes.

ARTICULO 7°. VERIFICACION DE REQUISITOS. E! funcionario que reciba la peticién
verificard el cumplimiento de los requisitos sefialados en el articulo tercero de la
presente resolucion.

HH ARTICULO 8°. CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS O INFORMACION ADICIONAL. Si
las informaciones o documentos que proporciona el peticionario no son suficientes para
decidir, el funcionario competente para dar tramite a lo solicitado lo requerira por una
sola vez, mediante oficio dirigido a la direccion registrada en el escrito para que en el
Il término maximo de dos (2) meses aporte lo que haga falta. Si dentro de los dos (2)
meses siguientes a la solicitud de cumplimiento de requisitos o de informacion
adicional, el interesado no se pronunciare al respectc o no hubiere enviado [a
informacién requerida, se entenderd que ha desistido de la misma, procediendose en
consecuencia a ordenar su archivo, sin perjuicio que el interesado presente
posteriormente una nueva solicitud.

PARAGRAFO: Los funcionarios no podran exigir a los particulares constancias,
certificaciones o documentos que reposen en los archivos de la entidad ¢ que puedan
conseguir en cualquier entidad estatal.

ARTICULO 9°. PETICIONES INCOMPLETAS. Si al verificar el cumplimiento de los
requisitos, la recepcion de correspondencia encuentra que no se acompaian las
informaciones y documentos necesarios, en el acto de recibo se indicara al peticionario
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los que hacen falta para que proceda de conformidad. Si el peticionario insiste se
radicara la peticion, dejando constancia expresa de las advertencias que le fueron
hechas, la cual se anexara a la misma.

PARAGRAFO: No se exigira al peticionario documentos que reposen en las
dependencias de la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico.

i ARTICULO 10. TERMINO PARA RESOLVER. Las peticiones deberan ser resueltas
dentro de los plazos mas adelante sefialados, términos que se entenderan habiles y se
contaran a partir del dia siguiente a la fecha de su radicacion:

a) Peticiones generales o particulares: quince (15) dias

b) Peticiones con el propdsito de obtener informacién, copias de documentos y
certificaciones, diez {(10) dias.

c) Consultas, treinta (30) dias, y

fd) Expedicion de copias y certificaciones de expedientes, tres (3) dias.
PARAGRAFO PRIMERO: Cuando no fuere posible contestar al interesado dentro de
los términos sefialados anteriormente, se le enviara oportunamente comunicacion en tal
sentido, sefialando la causa justificativa y la fecha en que se contestara su peticion.
PARAGRAFO SEGUNDO: Las consultas no seran de obligatorio cumplimiento para el

particular ni comprometeran la responsabilidad de la Comisién de Regulacion de Agua
| Potable y Saneamiento Basico.

ARTICULO 11. INTERRUPCION Y SUSPENSION DE TERMINOS. Los términos
LL sefialados en el articulo anterior se interrumpiran o suspenderdn en los siguientes
Casos:

1) Mientras se decide el incidente de recusacion de que trata el articulo 30 del
Cdédigo Contencioso Administrativo.

2)  Mientras se cumple el término decretado para la practica de pruebas, si hubiere
lugar a ello.

#3) Requerimiento para la complementacion de documentos o informaciones.

4) Enlos demas casos contemplados por la ley.

| PARAGRAFO: En el curso del tramite administrativo se podra decretar pruebas o
solicitar informaciones, de oficio o a peticion del interesado, sin formalidad ni término
“ especial.

ARTICULO 12. RECHAZO DE LAS PETICIONES. Habra lugar a rechazar las
peticiones si ellas son presentadas en forma irrespetuosa o desobligante, utilizando
amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o provocaciones, entre otros.

PARAGRAFO: La negativa de cualquier peticion deberd ser siempre motivada,
sefialando expresamente la razon por la cual no se atendié y se notificara al interesado
y al Ministerio Publico, en los términos y con los requisitos establecidos en el Codigo
Contencioso Administrativo.

ARTICULO 13. FUNCIONARIO INCOMPETENTE. De conformidad con lo dispuesto
en el articulo 33 del Cadigo Contencioso Administrativo, si el funcionario a quien se
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dirige la peticion, o ante quien se solicita la actuacién administrativa, no es el
competente, debera informarselo en el acto al interesado, si se actua verbalmente; o
dentro de los diez (10) dias siguientes a partir de la recepcién, si es por escrito; en este
uitimo caso el funcionario debera enviar el escrito al competente dentro del mismo
plazo, y los términos establecidos para decidir se ampliaran en diez (10) dias.

El escrito radicado en la Comision de Regulacidon de Agua Potable y Saneamiento
Basico debera enviarse a la dependencia correspondiente a mas tardar al dia siguiente
de su recepcion, si la dependencia que recibe el escrito no es la competente para
resolver, procedera a hacer el traslado de la misma inmediatamente.

ARTICULO 14. CITACION DE TERCEROS. Cuando de la misma peticién o de los
registros que lieve la Comision de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico,
resulte que hay terceros determinados que pueden estar directamente interesados en
las resultas de la decision, se les citara para que puedan hacerse parte y hacer valer
sus derechos.

La citacion se hara por correo si no hay otro medio mas eficaz, dandole a conocer el
nombre del peticionario y el objeto de la peticion.

Si la citacidn no fuere posible o demasiado costosa o demorada, o si se trata de
terceros indeterminados, se hara una publicacién del texto o extracto de la peticion en
un medio o periddico de amplia circulacion nacional o local, segun sea el caso.

PARAGRAFO: El valor de las citaciones y publicaciones de que trata el presente
articulo debera ser cubierto por el peticionario, dentro de los cinco (5) dias siguientes a
la orden de realizarlas. Si no lo hiciere, se entendera que desiste de la peticion.

I. INFORMACION Y CERTIFICACIONES

ARTICULO 15. INFORMACION GENERAL DE LA ENTIDAD. Los documentos
relacionados con el funcionamiento de la Comision de Regulacion de Agua Potable y
Saneamiento Basico, las normas que le dan origen y las que definen sus funciones, su
naturaleza y estructura o el organigrama de la Entidad, podran ser consultadas en el
centro de documentacion de la Comision de Regulacién de Agua Potable y
“ saneamiento Basico o en su pagina web, en el horario laboral.

ARTICULO 16. INFORMACION SOBRE ACTOS DE LA ENTIDAD. Las solicitudes
tendientes a consultar y a obtener acceso a la informacion sobre los actos de esta
Entidad, asi como aquellas tendientes a obtener copia de los documentos que reposen
en la misma, deberan dirigirse al centro de documentacién que tenga bajo su
responsabilidad dicha informacion, la cual podra negarla, si la misma tiene caracter de
reservado.

El derecho de consultar las ofertas presentadas en licitaciones y concurso de méritos y
de obtener copias de las mismas, se entiende a partir del cierre de la respectiva
licitacion o concurso de méritos.

La consulta d e d ocumentos se |levara a cabo en el Centro de Documentacidn de la
Comisidn de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, en el horario
establecido en esta Resolucion para el efecto y bajo la responsabilidad det servidor
oficial que determine el titular o encargado de la dependencia.

ARTICULO 17. DECISION NEGATIVA RESPECTO A LA PETICION DE
INFORMACION, CONSULTA DE DOCUMENTOS Y EXPEDICION DE COPIAS. La
administracién sélo podra negar la consulta, expedicion de copias o fotocopias de
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documentos que tengan el caracter de reservados, mediante acto debidamente
motivado, con indicacion al peticionario que puede hacer uso del recurso de insistencia
ante el Tribunal Contencioso Administrativo, en los términos y el procedimiento
establecido en el Articulo 21 de la Ley 57 de 1.985.

PARAGRAFO PRIMERO: Del acto que niegue las copias debera darse traslado a la
Procuraduria General de 1a Nacién, con copia de los antecedentes pertinentes y con
indicacion de las normas en que se fundamenta para denegar la solicitud de
informacion.

PARAGRAFO SEGUNDO: Si quien solicita la expedicion de copias o fotocopias es un
periodista, la misma se tramitara preferencialmente, de conformidad con el articulo 23
de la Ley 57 de 1985. También recibiran tramite preferencial las solicitudes de los
congresistas o de organismos de control.

ARTICULO 18. EXCEPCIONES A LA RESERVA DE LA INFORMACION. El caracter
reservado de un documento no sera oponible a las autoridades que lo soliciten para el
debido ejercicio de sus funciones, no obstante lo cual debera asegurar la reserva de
dichos documentos. Tampoco sera oponible a la persona sobre la cual versen dichos
documentos, en cuyo evento debera acreditar tal calidad.

ARTICULO 19. EXPEDICION DE COPIAS. La expedicién de copias dara lugar al
pago previo de las mismas. Para tal efecto se le indicara al peticionario, verbalmente o
por escrito, segun el caso, que para la entrega de las fotocopias requeridas debera
cancelar previamente el valor que ellas ocasionen en la Tesoreria de la Entidad o en el
Establecimiento Bancario que se le indique, y presentar el recibo correspondiente ante
la respectiva dependencia.

Una vez el peticionario haya presentado el recibo correspondiente de la cancelacion de
fotocopias, la dependencia, respectiva tendra tres (3) dias habiles para expedirias.

PARAGRAFO: Si no fuere posible reproducir en la Comisién de Regulacion de Agua
Potable y saneamiento Basico los documentos cuya copia se solicitan, el Coordinador
Administrativo autorizara a un servidor para sacar los documentos solicitados, fuera de
la Entidad. En este evento los gastos seran cubiertos previamente y en su totalidad por
el peticionario.

ARTICULO 20. VALOR DE LAS COPIAS. Teniendo en cuenta lo anterior, se fija un
costo de Setenta y cuatro pesos ($74,00 M/cte.) pesos moneda corriente por cada
copia, valor que se reajustara anualmente de acuerdo con las normas legales vigentes
para el efecto.

ARTICULO 21. EXPEDICION DE CERTIFICACIONES. Correspondera al Jefe de
cada dependencia expedir las certificaciones, que de acuerdo con su competencia y en
virtud de sus funciones, le hayan sido asignadas. Las demas certificaciones deberan
ser expedidas por el Coordinador Administrativo.

lll. DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS

ARTICULO 22, NOTIFICACIONES DE LOS ACTOS QUE DECIDAN LAS
PETICIONES. Los actos que decidan las peticiones en interés particular se notificaran
personalmente, salvo aquellos que resuelvan la formulacién de consultas, y peticiones
de informacién en cuanto no sean negativas.

Para efectos de la notificacién personal, se hard uso del medio més eficaz para la
citacion del interesado dejando constancia de ello. Si no se logra la comparecencia del
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interesado en el plazo de cinco (5) dias, se notificara en los términos sefialados en el
articulo 44 dei C.C.A.

PARAGRAFO: Los actos que decidan sobre las peticiones en interés general, se
comunicaran por el medio mas expedito posible, dejando constancia de ello.

ARTICULO 23. RECURSOS. Contra los actos administrativos que resuelven las
peticiones, excepto aquellas en interés general, procede el recursos de reposicion en
los términos contemplados en el C.C.A.

ARTICULO 24. DEPENDENCIA RESPONSABLE. La dependencia encargada de
tramitar as quejas y reclamos que se presenten contra la Entidad estara coordinada y
dirigida por el Coordinador Ejecutivo.

ARTICULO 25. PROCEDENCI!A. La Unidad Administrativa resolvera las quejas y
reclamos que se formulen verbalmente o por escrito, relacionadas con el cumplimiento
de la mision de la Entidad, de conformidad con lo prescrito en la ley 190 de 1995 y su
reglamentario 2232 del mismo afio.

ARTICULO 26. PRINCIPIOS Y PROCEDIMIENTO. Las quejas y reclamos se
resolveran siguiendo los principios y procedimientos dispuestos en la presente
resolucion para el ejercicio del derecho de peticion, segin se trate de interes particular
o general.

PARAGRAFO: Si la queja o reclamo se refiere al mal funcionamiento de un servicio a
cargo de la Entidad, se procedera a dar traslado al funcionario responsable del area
guien pondra todos los medios a su alcance para atender las fallas y contestar al
quejoso dentro de los treinta (30) dias siguientes a la recepcion de la misma. Si de la
evaluacion se determina la responsabilidad de algin funcionario se ordenara la
apertura de indagacion preliminar o proceso disciplinario y adoptar las medidas que
resulten pertinentes

ARTICULO 27. REGISTRO. De ias quejas y reclamos se llevara un libro en el que se
registrara la siguiente informacion:

“ a) Nuamero y fecha de la radicacion.
b) Nombre del quejoso.
c) Dependencia o funcionario contra quien se dirige la queja o reclamo.
" d) Servicio sobre el cual recae la queja o reclamo presentado
e) Documentos y pruebas que anexa
f) Numero y fecha del oficio de respuesta.
PARAGRAFO: El funcionario que tenga a su cargo el tramite de la queja o reclamo
oficiara al quejoso, informandole que se ha iniciado el estudio de la misma y que una
vez analizada se procedera a dar respuesta.
ARTICULO 28. TRAMITE EN LA DEPENDENCIA COMPETENTE. El titular o
encargado de la Dependencia competente resolfvera directamente la peticion o la

asignara a mas tardar al dia siguiente de su recibo, previa radicacion, a uno de sus
colaboradores para el tramite respectivo.
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IV. DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 29. SANCIONES. E| incumplimiento de las disposiciones que regulan el
derecho de peticion sera objeto de las sanciones previstas en los articulos 76 del
C.C.A., 29 de la Ley 57 de 1985 y de las demas que asi lo consagren.

ARTICULO 30. APLICACION. El presente reglamento es aplicable para los casos no
cobijados por procedimientos especiales.

ARTICULO 31. OTRAS NORMAS. Para los casos no contemplados en este
reglamento, se aplicaran las disposiciones generales consignadas en el Codigo
Contencioso Administrativo y las demas disposiciones que lo modifiquen, adicionen o
aclaren.

ARTICULO 32. MODIFICACION AL REGLAMENTO. La modificacién a la presente
resolucién requerira revision y aprobacion previa de la Procuraduria General de la
Nacion, de conformidad con lo ordenado por el decreto 770 de 1.984.

ARTICULO 33. VIGENCIA. La presente resolucién rige a partir de la fecha de su
publicacion, previa aprobacion de [a Procuraduria General de la Nacion y deroga todas
las que le sean contrarias. Su inobservancia por parte de los funcionarios de esta
Comision de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico constituye causal de
mala conducta.

(| COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota D.C. a los dieciocho (18) dias del mes de septiembre d& 2003.
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CECILIA RODRIGUEZ GONZALEZ-RUBIO / CRISTIAN STAPP/ER BUITR@GO
Presidente - Director Ejecutivo
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