TEMA: DERECHO DE PETICION — Derecho a tener respuesta a una peticion presentada en un canal
de comunicaciéon no habilitado por la entidad para tal fin. Obligacidn de la entidad de dar respuesta
a una solicitud presentada en un canal no habilitado formalmente./

HECHOS: El accionante interpuso accidn de tutela contra Colpensiones, alegando vulneracién de su
derecho al debido proceso. Recibid el dictamen de pérdida de capacidad laboral el 28 de abril de
2025 y presenté recurso de reposicion y apelacién el 12 de mayo de 2025 al correo
notificacionesjudiciales@colpensiones.gov.co; sin embargo, Colpensiones declaré desierto el
recurso, argumentando que dicho correo no es canal autorizado para peticiones, dejandolo sin
posibilidad de controvertir la calificacidn, razén por la cual, solicita que se ordene a Colpensiones
dar tramite al recurso interpuesto. El Juzgado Segundo Civil del Circuito de Oralidad de Bello
concedid el amparo, sefialando que, aunque el recurso no se radicd en el canal oficial, fue recibido
en un buzén de la entidad, por lo que debia ser direccionado al area competente. De alli que se debe
determinar si ¢Vulnera el derecho fundamental al debido proceso y de peticion la entidad que no
da trdmite a una solicitud presentada en un canal no habilitado, pese a haberla recibido?

TESIS: El articulo 29 de la Constitucidn establece que “el debido proceso se aplicard a toda clase de
actuaciones judiciales y administrativas.” En cuanto a su contenido, la Corte Constitucional ha
sefalado que, respecto de las actuaciones administrativas, el debido proceso “limita los poderes del
Estado y establece las garantias de proteccidn a los derechos de los administrados, de modo que
ninguna de las actuaciones de las autoridades publicas dependa de su propio arbitrio, sino que se

encuentren sujetas siempre a los procedimientos sefialados en la ley”. La sentencia SU-213 de 2021
recopild las subreglas aplicables frente al debido proceso administrativo. Asi, dicha providencia
resalto las tres finalidades del mencionado derecho, las cuales consisten en “(i) asegurar el ordenado
funcionamiento de la administracidn, (ii) garantizar la validez de sus propias actuaciones y (iii)
resguardar el derecho a la seguridad juridica y a la defensa de los administrados”. (...) Colpensiones
sostiene que revisados sus sistemas no hay soporte de que se hubiese radicado la inconformidad y,
por otro lado, sefala que el correo electrdnico al que el accionante remitid el recurso no es un canal
oficial para esta clase de tramites, por cuanto lo relacionado con solicitudes de prestaciones
econdmicas, novedades de ndmina de pensionados, pagos de subsidio de incapacidad, asi como
recepcion de documentos relacionados con valoracion de pérdida de capacidad laboral, deben ser
radicados en los puntos de atencion al ciudadano PAC.(...) de las pruebas obrantes en el cartulario,
se evidencia la constancia de envio del mentado recurso al correo electrénico sefialado, pudiéndose
constatar que su remisidn ocurrié el 12 de mayo de 2025, desde Ila direccién
martalgr0824 @XXXX.com, sin que de la respuesta arrimada por Colpensiones o los demas medios
de conviccién que reposan en el expediente, pueda siquiera colegirse que la accionada indicé al
interesado cudl era el canal especifico o el medio exclusivo por el cual debia presentar la
inconformidad objeto de la queja constitucional. Revisado el Decreto 019 de 2012 -“Por el cual se
dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios
existentes en la Administracién Publica”- se tiene como deber de las autoridades incentivar el uso
de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones a efectos de que los procesos
administrativos se adelanten con diligencia (articulo 4°); los tramites establecidos deben ser
sencillos y eliminarse toda complejidad innecesaria con requisitos racionales y proporcionales
(articulo 6°). En lo referido a la Proceso Accién de tutela presentacion de solicitudes, quejas,
recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad, el articulo 14 de la misma
reglamentacion dispone: “Los interesados que residan en una ciudad diferente a la de la sede de la
entidad u organismo al que se dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones
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o reclamaciones a través de medios electrénicos, de sus dependencias regionales o seccionales. Si
ellas no existieren, deberdn hacerlo a través de aquellas en quienes deleguen en aplicacion del
articulo 9 de la Ley 489 de 1998, o a través de convenios que se suscriban para el efecto. En todo
caso, los respectivos escritos deberan ser remitidos a la autoridad correspondiente dentro de las 24
horas siguientes”. (...) es preciso tener en cuenta que el pardgrafo del articulo 9° de la Resolucién
0343 de 2017 por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias presentadas ante Colpensiones establece: “(...) Paragrafo: Si el asunto es recibido en
una dependencia de Colpensiones diferente a la responsable de dar respuesta, se procedera a hacer
el traslado correspondiente(...)”(...)Sin desconocer la autonomia que le asiste a la convocada a la
hora de fijar sus propios procedimientos internos y los tramites de los diferentes servicios que por
ley tiene a cargo, lo cierto es que estos deben amoldarse para garantizar el derecho al debido
proceso de los administrados, prerrogativa que conlleva el derecho de contradiccidn, asi como la
posibilidad de acudir a la entidad sin ningun tipo de barrera, todo bajo la precauciéon que sus
lineamientos no contrarien las garantias fundamentales de los usuarios. (...) siguiendo lo dispuesto
en laley y conforme a la jurisprudencia se aclara que cualquier tipo de medio tecnolégico habilitado
por la entidad y que funcione como un puente de comunicacion entre las personas y las entidades,
podrd ser utilizado para el ejercicio del derecho fundamental de peticion. De ahi que, siempre
debera ser atendido por los funcionarios correspondientes para dar respuesta a las solicitudes,
guejas, denuncias y reclamos que se canalicen por dicho medio(...) es evidente que aunque el correo
al cual el actor envié el recurso esta destinado a otras finalidades, Colpensiones tenia la obligacién
de redireccionar o reenviar al drea competente para que le diera el tramite correspondiente, de alli
que la ausencia de diligenciamiento de la impugnacién presentada por el actor ante tamafa
exigencia no se traduce en cosa diferente que en la vulneracidon de su derecho fundamental al
debido proceso que debe irradiar la actuacion administrativa.(...)

MP: PIEDAD CECILIA VELEZ GAVIRIA
FECHA: 28/11/2025
PROVIDENCIA: SENTENCIA DE TUTELA
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Providencia Sentencia No. 201

Tema Sobre el derecho a tener respuesta

a una peticion presentada en un
canal de comunicaciéon no
habilitado por la entidad para tal

fin.
Decision Confirma
Magistrada ponente Piedad Cecilia Vélez Gaviria

Procede la Sala Cuarta de Decision Civil del Tribunal Superior de
Medellin a resolver la impugnacion formulada por la accionada
Administradora Colombiana de Pensiones -Colpensiones-, contra
la sentencia proferida en primera instancia por el Juzgado
Segundo Civil del Circuito de Oralidad de Bello el 17 de octubre
de 2025.

ANTECEDENTES

El senor Diego Leon Hernandez Vanegas formulo accion de tutela
en contra de la Administradora Colombiana de Pensiones-
Colpensiones-, por considerar que dicha entidad vulnera su

derecho fundamental al debido proceso, al tener por no
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presentado el recurso de apelacion interpuesto en contra del
dictamen de perdida de capacidad laboral elaborado por la

entidad.

Manifesto que el 28 de abril de 2025 recibi6 via correo electronico
el dictamen de pérdida de capacidad laboral emitido por
Colpensiones el 4 de marzo de 2025, por lo cual, dentro de la
oportunidad prevista para ello, presento recurso de reposicion y,
en subsidio, el de apelacion, el cual fue radicado en el correo

electronico notificacionesjudiciales@colpensiones.gov.co.

Indico que, con posterioridad, la Administradora Colombiana de
Pensiones-Colpensiones- le informé que dicho canal de
comunicaciones es para uso exclusivo de asuntos relacionados
con procesos judiciales, por lo que declaro desierto el recurso,

dejandolo en imposibilidad de rebatir la pericia referida.

Por lo anterior, procur6 la guarda de su derecho fundamental,
solicitando se le ordene a la accionada dar tramite a recurso

interpuesto

ACTUACION DE PRIMERA INSTANCIA

El conocimiento del asunto correspondié al Juzgado Segundo
Civil del Circuito de Oralidad de Bello, el cual dispuso la admision
mediante auto del 2 de octubre de 2025. Posterior a agotar el

tramite, dicté sentencia y la misma fue impugnada.

Respecto de la respuesta allegada por la accionada se tiene lo

siguiente:
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La Administradora Colombiana de Pensiones -Colpensiones-,
en su informe, solicit6 la improcedencia de la accion
constitucional, por no haber vulnerado derecho alguno al
afectado, manifestando que no se encuentra informacion de la
solicitud en cuestion en los canales previstos para ello, pues la
entidad ha sido clara en senalar los medios a través de los cuales
pueden presentarse diferentes peticiones, indicando cuales de
ellas pueden hacerse por medios electronicos y cuales de manera
presencial, poniendo de presente que el correo electronico

notificacionesjudiciales@colpensiones.gov.co no esta autorizado

para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

de los ciudadanos.

En el fallo impugnado, el Juzgado Segundo Civil del Circuito de
Oralidad de Bello, concedi6 el amparo, considerando que si bien
no se radico el recurso en el canal previsto por la entidad para tal
fin, lo cierto es que el escrito fue recibido en uno de sus buzones,
siendo su deber direccionar la solicitud al area encargada y

resolver la misma.

IMPUGNACION

La accionada impugné la sentencia insistiendo que desconoce la
solicitud radicada por el actor, pues revisado su base de datos no
registra la misma y al auscultar los anexos de la tutela avizoro
que el recurso fue presentado en un canal no previsto para estos
fines, por lo que solicito la revocatoria de la orden dada en

primera instancia.
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El Juzgado concedio la impugnacion interpuesta por la accionada

mediante auto del 27 de octubre de 2025.

CONSIDERACIONES

Del debido proceso administrativo

El articulo 29 de la Constitucion establece que “el debido proceso
se aplicaraé a toda clase de actuaciones judiciales y
administrativas.” En cuanto a su contenido, la Corte
Constitucional ha senalado que, respecto de las actuaciones
administrativas, el debido proceso “limita los poderes del Estado
y establece las garantias de proteccion a los derechos de los
administrados, de modo que ninguna de las actuaciones de las
autoridades publicas dependa de su propio arbitrio, sino que se
encuentren sujetas siempre a los procedimientos senalados en la

ley”.1

La sentencia SU-213 de 20212 recopil6 las subreglas aplicables
frente al debido proceso administrativo. Asi, dicha providencia
resalto las tres finalidades del mencionado derecho, las cuales
consisten en “(i) asegurar el ordenado funcionamiento de la
administracién, (i) garantizar la validez de sus propias
actuaciones y (iii) resguardar el derecho a la seguridad juridica y
a la defensa de los administrados”.3 Asimismo, destacé que

dichas finalidades se satisfacen a la luz de cuatro componentes

! Corte Constitucional, sentencias T-465 de 2009, C-980 de 2010, T-559 de 2015, T-051 de 2016 y
T-595 de 2020.

2 Corte Constitucional, sentencia SU-213 de 2021, MP Paola Andrea Meneses Mosquera.

3 Corte Constitucional, sentencias T-465 de 2009, C-980 de 2010, T-559 de 2015, T-051 de 2016 y
T-595 de 2020.
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del debido proceso administrativo:# (i) el acceso a la justicia en
libertad e igualdad de condiciones; (ii) el ejercicio de la legitima
defensa; (iii) la determinacion de tramites y plazos razonables y,
por ultimo, (iv)la imparcialidad en el ejercicio de la funcion

publica administrativa.

Asi, mediante estos componentes, “se garantiza el correcto y
adecuado ejercicio de la funcién publica administrativa, (...) con el
fin de evitar posibles actuaciones abusivas o arbitrarias por parte
de la administracion a través de la expedicion de actos
administrativos que resulten lesivos de derechos o contrarios a los

principios del Estado de Derecho”.>

CASO CONCRETO

La proteccion constitucional invocada por Diego Leon Hernandez
Vanegas tiene su génesis en que Colpensiones no dio tramite al
recurso de apelacion que, segun afirmo, presentoé dentro del
término legal, en contra del dictamen de calificacion de pérdida
de capacidad laboral expedido por dicha entidad el 4 de marzo de

2025, el cual le fue notificado el 28 de abril de 2025.

Que el recurso en cuestion fue remitido a la entidad el 12 de mayo
de 2025, al Correo electronico

notificacionesjudiciales@colpensiones.gov.co, como se desprende

de la constancia de envio aportada con el escrito tutela.

4 Corte Constitucional, sentencias C-980 de 2010, C-758 de 2013, C-034 de 2014, SU-772 de 2014 y
T-543 de 2017.
> Corte Constitucional, sentencias C-983 de 2010, C-491 de 2016, T-543 de 2017 y T-036 de 2018.
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Por su parte, Colpensiones sostiene que revisados sus sistemas
no hay soporte de que se hubiese radicado la inconformidad vy,
por otro lado, senala que el correo electronico al que el accionante
remitio el recurso no es un canal oficial para esta clase de
tramites, por cuanto lo relacionado con solicitudes de
prestaciones economicas, novedades de nomina de pensionados,
pagos de subsidio de incapacidad, asi como recepcion de
documentos relacionados con valoracion de pérdida de capacidad
laboral, deben ser radicados en los puntos de atencion al

ciudadano PAC.

Ahora bien, de las pruebas obrantes en el cartulario, se evidencia
la constancia de envio del mentado recurso al correo electronico

senalado, pudiéndose constatar que su remision ocurrio el 12 de

mayo de 2025, desde la direccion martalgrO824@gmail.com, sin
que de la respuesta arrimada por Colpensiones o los demas
medios de conviccion que reposan en el expediente, pueda
siquiera colegirse que la accionada indico al interesado cual era
el canal especifico o el medio exclusivo por el cual debia presentar

la inconformidad objeto de la queja constitucional.

Revisado el Decreto 019 de 2012 -“Por el cual se dictan normas
para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica™ se tiene
como deber de las autoridades incentivar el uso de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones a efectos
de que los procesos administrativos se adelanten con diligencia
(articulo 4°); los tramites establecidos deben ser sencillos y
eliminarse toda complejidad innecesaria con requisitos

racionales y proporcionales (articulo 6°). En lo referido a la
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presentacion de solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamos
fuera de la sede de la entidad, el articulo 14 de la misma

reglamentacion dispone:

“Los interesados que residan en una ciudad diferente
a la de la sede de la entidad u organismo al que se
dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas,
recomendaciones o reclamaciones a través de medios
electronicos, de sus dependencias regionales o
seccionales. Si ellas no existieren, deberan hacerlo a
través de aquellas en quienes deleguen en aplicacion
del articulo 9 de la Ley 489 de 1998, o a través de
convenios que se suscriban para el efecto. En todo
caso, los respectivos escritos deberan ser remitidos a
la autoridad correspondiente dentro de las 24 horas

siguientes”.

Pese a la anterior reglamentacion, como ya se anoto,
Colpensiones afirma que el correo electronico al que se remitio el
recurso no es un canal habilitado para tal fin, pues este tipo
reclamaciones deben radicarse en los puntos de atencion al

ciudadano PAC.

Valga decir que aunque Colpensiones niega la presentacion del
recurso, en igual sentido se tiene que, en escrito arrimado el 28
de octubre de 2025, indico que “con el fin que la controversia que
versa sobre el dictamen de primera oportunidad sea dirimida en
primera instancia por la Junta Regional en mencién, se realizé la

remision de su expediente a la Junta Regional de Calificacién de
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Invalidez de Antioquia.”, afirmacion que permite colegir que la

entidad si recibio la peticion del actor.

Acorde a lo antedicho, es preciso tener en cuenta que el paragrafo
del articulo 9° de la Resolucion 0343 de 2017 por la cual se
reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias presentadas ante Colpensiones establece: “(...)

Paragrafo: Si el asunto es recibido en una dependencia de

Colpensiones diferente a la responsable de dar respuesta, se

procedera a hacer el traslado correspondiente, sin necesidad de

informar sobre el particular al peticionario. En este evento los
términos para responder se contaran a partir de la fecha en que se

radicé la solicitud en Colpensiones”. (Resaltado propio).

Sin desconocer la autonomia que le asiste a la convocada a la
hora de fijar sus propios procedimientos internos y los tramites
de los diferentes servicios que por ley tiene a cargo, lo cierto es
que estos deben amoldarse para garantizar el derecho al debido
proceso de los administrados, prerrogativa que conlleva el
derecho de contradiccion, asi como la posibilidad de acudir a la
entidad sin ningun tipo de barrera, todo bajo la precaucion que
sus lineamientos no contrarien las garantias fundamentales de

los usuarios.

Al respecto, debe tenerse en cuenta lo senalado por la Corte

Constitucional en sentencia T-230 de 2020, %en la que se indico:

6 Corte Constitucional. Sentencia T-230 de 2020. MP Luis Guillermo Guerrero Pérez.
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“En suma, las solicitudes que se presenten ante las
autoridades podran realizarse por via verbal, escrita o
cualquier otro medio idoneo que sirva para la
comunicacion, para lo cual, por regla general, el
particular tendra la posibilidad de escoger entre
canales fisicos o electronicos que hayan sido
habilitados por la entidad. Cada autoridad tiene la
posibilidad de determinar cuales son los espacios
tantos fisicos como electronicos de que dispondra para
mantener comunicacion con la ciudadania, teniendo
en cuenta sus funciones, presupuesto y posibilidad de
atencion efectiva. En todo caso, siguiendo lo dispuesto
en la ley y conforme a la jurisprudencia se aclara que
cualquier tipo de medio tecnologico habilitado por la
entidad y que funcione como un puente de
comunicacion entre las personas y las entidades,
podra ser utilizado para el ejercicio del derecho
fundamental de peticion. De ahi que, siempre debera
ser atendido por los funcionarios correspondientes
para dar respuesta a las solicitudes, quejas, denuncias

y reclamos que se canalicen por dicho medio”.

Conforme a lo anterior, es evidente que aunque el correo al cual

el actor envio el recurso esta destinado a otras finalidades,

Colpensiones tenia la obligacion de redireccionar o reenviar al

area competente para que le diera el tramite correspondiente, de

alli que la ausencia de diligenciamiento de la impugnacion

presentada por el actor ante tamana exigencia no se traduce en

cosa diferente que en la vulneracion de su derecho fundamental

al debido proceso que debe irradiar la actuacion administrativa.
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Colofon de lo expuesto, habra de confirmarse la decision

revisada.

DECISION
En mérito de lo expuesto, el Tribunal Superior de Medellin, Sala
cuarta de Decision Civil, administrando justicia en nombre de la

Republica de Colombia y por autoridad de la ley,

RESUELVE

PRIMERO: CONFIRMAR el proveido de origen anotado, por los

motivos expuestos en esta providencia.

SEGUNDO: COMUNICAR esta decision a las partes, por el medio

mas expedito de que disponga la Secretaria de la Sala Civil.

TERCERO: Dentro de los 10 dias siguientes a la ejecutoria formal
de esta providencia, REMITASE a la Corte Constitucional para

su eventual revision.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

PIEDAD CECILIA VELEZ GAVIRIA
MAGISTRADA

BENJAMIN DE J. YEPES PUERTA
MAGISTRADO
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