ATENCION AL CIUDADANO Y PARTES INTERESADAS

TRANSPARENCIA, PARTICIPACION, SERVICIO AL CIUDADANO Y COMUNICACION

AN

Agencia Nacional de
Infraestructura

c6DIGO TPSC-P-001 VERSION 018 FECHA 8/11/2023
Dar respuesta clara y oportuna a las peticiones generadas por la ciudadanfa con la calidad adecuada a través de la administracién del sistema de peticiones, quejas, reclamos y
OBJETIVO dela Agencia, en con los en materia de Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, con el fin de garantizar el derecho de presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades y de recibir respuesta, promoviendo la transparencia y mejora permanente en los servicios que presta la Agencia.
ALCANGE El procedimiento, que es transversal a toda la Entidad, inicia con la recepcién de la solicitudes a través de los diferentes canales (Presencial, telefnico, fisico, virtual), continda con el

trémite y respuesta, para terminar con la generacién de informes realizados por el Equipo de Servicio al Ciudadano del seguimiento a la Gestién de las PQRS.

RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO

VICEPRESIDENTE DE GESTION CORPORATIVA
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CONTROLES
(En las actividades que aplique)

REGISTROS

q

Inicio

Servidor (a) Publico o
Colaborador (a) ANI a
cargo del canal mediante
el cual se radica la PQRS

1. Recibir las solicitudes PQRS provenientes
de la ciudadania a través de diversos canales.
(presencial, telefénico, fisico, virtual)

Presencial y Telefénico
«Formulario en linea de Registro de
Atencion

«TPSC-F-012 Formato Escrito de Atencién
Fisico

NGmero de Radicado

Virtual

«Buzén de Entrada -
contactenos@ani.gov.co

«Buzén de Entrada - denuncias@ani.gov.co
«Formulario web PQRSD

«Formulario web Denuncias

«Redes Sociales

+Orfeo MTTRASLADOS

¢Es competente la entidad para darle tramite
alaPQRS?

Servidor (a) Pblico o
Colaborador (a) ANI a
cargo del canal mediante
el cual se radica la PQRS

2. Trasladar la PQRS a la entidad competente
mediante comunicado (se deberd realizar e
informar al peticionario dentro de los 5 dias
habiles siguientes a la recepcion)

€n caso de ser neceario, reasignar la PQRS a
la dependencia competente dentro de la
entidad.

<Historico del Sistema de Gestion
Documental y/o correo electrénico
institucional

«Oficio de traslado de la peticion y/o
correo electronico institucional.

No

¢Es posible atender la solicitud directamente
por el Equipo de Servicio al Ciudadano?

Servidor (a) Publico
Colaborador (a) ANI a
cargo del canal mediante
el cual se radica la PQRS

3. Atender directamente las solicitudes a
través de los canales a cargo del Equipo de
Servicio al Ciudadano.

Presencial y Telefonico
«Formulario de Registro de Atencién en
Linea

+TPSC-F-012 Formato Escrito de Atencion
Fisico

*Nimero de Radicado

Virtual

*Buzén de Entrada -
contactenos@ani.gov.co

+Buzén de Entrada - denuncias@ani.gov.co

Servidor (a) Publico
Colaborador (a) ANI a
cargo del canal mediante
el cual se radica la PQRS

4.Radicar y asignar las solicitudes ala
dependencia correspondiente utilizando el
Sistema de Gestion Documental de la
entidad.

« Radicado de entrada Sistema de Gestion
documental de la entidad

Servidor (a) Pblico o
Colaborador (a) ANI de
Sevicio al Ciudadano

5. Revisar diariamente los documentos
radicados en el sistema de Gestion
Documental y tipificar las PQRS segin su
naturaleza: derecho de peticion, queja,
reclamo, solicitud de certificacion, consulta,
sugerencia, solicitud preferente, solcitud
prioritaria, solicitud de copias, solicitud de
informacién, solicitud de acceso a
informacién publica, solicitud de entidad
piiblica, solicitud de ente de control, solicitud
del Congreso, peticion del concesionario o
interventoria, solicitud o consulta en materia
de ejecucion contractual.

La persona responsable de la
tipificacion, revisard todos los
radicados de entrada diaramente
v, 1 persona responsable del
tramite de la solicitud debera
verificar la tipificacion y notificar
cualquier novedad al respecto

« Tipificacién en el Sistema de Gestién
Documental

Servidor (a) Pblico o
Colaborador (a) de la
dependencia designado
para atender la PQRS

6. Conocery validar el contenido para definir
el trémite adecuado de la PQRS por parte del
érea asignada, siguiendo los términos
normativos.

¢Es competencia del drea dar respuesta de
fondo a la solicitud?

*Historico Sistema de Gestion Documental

Servidor (a) Pblico o
Colaborador (a) de la
dependencia designado
para atender la PQRS

7. Proyectar y cargar debidamente la
respuesta en el sistema de Gestion
Documental.

Verificar que el oficio de
respuesta haya sido cargado bajo
los parametros de acuerdo con el
procedimiento
(CORRESPONDENCIA GADF-P-003
o el que haga sus veces)

« GADF-F-012 Oficio vigente o el que hagas
sus veces

Servidor (a) Publico o
Colaborador (a)
Correspondencia

8. Comunicar respuesta al peticionario

«Prueba de entrega cargada en el Sistema
de Gestion Documental

Servidor (a) Publico o
Colaborador (a) de la

9. Archivar la PQRS de acuerdo con los
de gestion

designado
para atender la PQRS

Expediente del Sistema de Ges
Documental

Servidor (a) Publico o
Colaborador (a) ANI de
Sevicio al Ciudadano

10. Realizar seguimiento al tratamiento de las
PQRS, incluyendo la elaboracién de informes
mensuales, trimestrales, semestrales y
anuales de la gestion que detallan
estadisticas de cumplimiento y percep
ciudadana.

Verificar y validar la informacion
que contenga el seguimiento a las
PQRS de acuerdo ala informacion
suministrada por el sistema de
gestion documental.

* Informe Trimestral.
« Publicacion en pgina web.
« Memorando enviado a presidencia.
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vici 1A DE GESTION Ct V'CEP";EFIS":?:::'AS/
OFICINA DE CARGO O E DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD CONTROLES REGISTROS
SERVICIO AL CORRESPONDENCIA COMUNICACIONES TGS (Enlas actividades que aplique)
CIUDADANO
11. Proponer e implementar las acciones de
y) mejora, en el caso en el que se identifique su
necesidad en el proceso de seguimiento
interno ala gestion de las PQRS dentro de la
. entidad.
Servidor (a) Pdblico o § « Plan de Mejoramiento por Procesos PMP
Adelantar las acciones correctivas y/o de
Colaborador (a) ANI « Plan de Mejoramiento Institucional PMI
mejora establecidas en el marco de la mejora
continua conforme con el procedimiento
denominado "Acciones Correctivas o de
Mejora" (SEPG-P-003 o el que haga sus
veces).
[@)) Fin
OBSERVACIONES
0. Se entendera por PQRS las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Consultas, Solicitudes de ion y Solicitudes de Acceso a la Informacion Pablica, y modalidades de peticion numeradas en la actividad 5 de Tipificacién.

1.Recepci6n de PQRS:
Canales de atencién

- Canal Medio Fisico: Se reciben las PQRS presentadas en medio escrito en la ventanilla de correspondencia de la ANI en la direccién Calle 24A # 59 ~42 Edificio T4 piso 2 en el horario de 8:00 am a 5:00 pm en jornada continua.

- Canal Presencial: Se atiende a la ciudadania y personas usuarias y, se reciben las PQRS que formulan personalmente en la Oficina de Servicio al Ciudadano en el horario de 8:00 am hasta las 5:00 pm, las cusles pueden ser presentadas de forma escrita en formatos
propios o, en el formato Escrito de Atencién TPSC-F-012.

- Canal Telefénico: Se atienden las solicitudes verbales que formule la ciudadania y personas usuarias a través de las lineas: (PBX (601) 4848860, Linea gratuita nacional 01 8000 410151, linea Celular 3052971944 y linea exclusiva de denuncias (601) 4848861. El
registro de las atenciones telefdnicas se haré en el formulario en linea de Registro de atencién y las PQRS que requieran de atencién y revision de fondo, seran registradas en el formato TPSC-F-012 Formato Escrito de Atencién, y deberan ser radicadas méximo el
dia siguiente habil de su recepcién, para el trémite respectivo.

- Canal Virtual: Se reciben las PQRS que se formulan por medio del Formulario PQRSD web y el formulario web de denuncias, disponibles en la pagina de la Entidad, los buzones de correo electrénico oy oy
las Redes Sociales (Fan Page y Chat).

-De los anteriores canales mencionados, seran preferentes para atencién de denuncias: Linea telefénica denuncias 6014848861, el correo electrnico denuncias@ani.gov.co y el formulario web de denuncias. -Las denuncias recibidas por cualquiera de los canales,
deberan remitirse y/o asignarse al Equipo de Servicio al Ciudadano quien serd el encargado de escalar conforme a la normatividad vigente de acuerdo con la actividad 10 del presente procedimiento.

~Las Redes Sociales (Fan Page y Chat). Opera de manera excepcional siy solo si, se encuentra habilitada la funcionalidad de mensaje directo. En estos casos, el servidor (a) o responsable del manejo de la cuenta de la Agencia Nacional de Infraestructura, en la red
social respectiva, deberd remitir la solicitud a contactenos@ani.gov.co para su trémite.

“Todas las PQRS deben quedar radicadas en el sistema de gestién documental y contar con la informacién necesaria para su trémite y trazabilidad, a excepcién, de aquellas que puedan ser atendidas directamente por el Equipo de Servicio al Ciudadano.

- Enlos eventos de PQRS elevadas por comunidades indigenas, se tendré en cuenta que: sila PQRS es verbal, y la comunidad cuenta con lengua hablada y no escrita, deberé filmarse su peticién; en los eventos en que se presenta la peticién por escrito al contar con
lengua escrita, las personas profesionales de la entidad que tengan a cargo su atencién, en ambos casos, deberan recepcionarla por cualquier mecanismo idéneo y, acto seguido, consultar con el Ministerio de Cultura - Direccién de Poblaciones, aportando la
peticién presentada por la comunidad, la persona intérprete que corresponda a la lengua indigena en que se expresa la solicitud, de manera que pueda procederse con los tramites que lleven a la traduccién y/o interpretacion de la peticién, a la proyeccién de la
respuesta y su respectiva traduccién y/o interpretacién y comunicacién.

- Para las solicitudes que ingresan a través del correo contactenos@a

gov.co, El Grupo de Tecnologias de la ylasT realizars el Backup del correo electrénico contacatenos@ani.gov.co.

2.Remisién y traslado de las PQRS:

~Cuando se trate de una peticién en la que la Agencia Nacional de Infraestructura no es la competente para dar trémite, la persona servidora o contratista a cargo de la respuesta, trasladaré la peticién ala entidad competente dentro de los cinco (05) dias hbiles
siguientes al de la recepcién comunicando al peticionario acerca del traslado

~Cuando la Vicepresidencia, Oficina, Gerencia, Grupo, Equipo o la persona servidora publica al cual fue asignada la PQRS, no sea competente para conocer, tramitar y resolver la misma, de forma inmediata, 0 a més tardar al dia siguiente de su asignacién, deberd
reasignarlo a través del sistema de gestién documental al drea competente y hacer la anotacién respectiva en el histérico del sistema.

3. Atencién directa a las solicitudes a través de los canales a cargo del Equipo de Servicio al Ciudadano:
-En los casos en los que el Equipo de Servicio al Ciudadano reciba solicitudes relacionadas con orientacién de canales y preguntas frecuentes que no requieran un tramite al interior de la ANI, no seré necesaria su radicacién. Se dara respuesta verbal o escrita al
peticionario, se trasladard a la entidad competente en los casos en que haya lugar y, se registraré su atencién, en los formatos dispuestos para a atencién de las solicitudes a través de los canales presencial o telefdnico, segin corresponda.

4. Ra ny asignacién de las PQRS:

De acuerdo con el canal de recepcion de las PRS se aplicarén los siguientes tratamientos.

Presencial

El registro de las solicitudes atendidas de manera presencial se hara mediante el Formato Escrito de Atencin TPSC-F-012 y aquellas que requieran un tramite interno, seran radicadas en la ventanilla de correspondencia y asignadas en el sistema de gestion
por parte de los de

Telefénico

Las solicitudes atendidas telefénicamente que requieran trémite interno, se deberan registrar en el formato TPSC -F-012 Formato Escrito de Atencién y radicar en la ventanilla de para informar al nimero de radicado.

ico

La radicacién y asignacin de las solicitudes que se reciben en la ventanilla de correspondencia, se hara por parte de los colaboradores del Grupo de Correspondencia en el sistema de gestién documental en el momento de su recibo.

Virtual

Las solicitudes que se reciben a través del correo institucional contactenos@ani.gov.co se redirigen por parte del Equipo de Servicio al Ciudadano indicando el drea competente y tipo de solicitud a al correo electrénico dispuesto por correspondencia para su
respectiva radicacion y asignacion en el sistema de gestion documental.

Las solicitudes que se reciben a través del correo de denuncias@ani.gov.co y que de acuerdo con su revisién y verificacion corresponden a otro tipo de solicitudes, se redirigen por parte del Equipo de Servicio al Ciudadano indicando el drea competente y tipo de
solicitud al correo establecido por la correspondencia para su respectiva radicacion y asignacion en el sistema de gestion documental.

~Las solicitudes que ingresan a través de los formularios web de PQRS y usuario Orfeo “MTTRASLADOS”, quedan automaticamente radicadas en el sistema de gestién documental y, su asignacién y tipificacién se realiza desde el Equipo de Servicio al Ciudadano.
Las solicitudes recibidas a través de los correos institucionales no establecidos para recepcion de PQRS y redes sociales de la ANI, se remitiran al correo contactenos@ani.gov.co para ser redireccionada, radicada y asignada en el sistema de gestién documental.

5. Tipificacién de las PQRS:
€l Equipo de Servicio al Ciudadano realizard la lectura en el sistema de gestion delos radicados diari y, tipificar las PQRS segn se trate, cémo:

PETICIGN: Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de interés particular o general y, a obtener pronta resolucién. Toda peticion se resolvera dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

PETICIGN DE INFORMACION: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a la Agencia Nacional de Infraestructura con el fin de que se brinde informacion y orientacion relacionada con los servicios propios de la Entidad.
Términos de Respuesta: Persona natural o juridica privada 10 dias habiles, siguientes ala recepci6n de solicitud de entidad publica o ente de control, 10 dias habiles siguientes a la recepcion - Miembros del congreso, 5 dias habiles siguientes a la recepcion.

ACCESO A INFORMACION PUBLICA: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a la Agencia Nacional de Infraestructura con el fin de toda persona puede conocer sobre la existencia y acceder a la informacion publica en posesion
o bajo control de los sujetos obligados, bien sea que la genere, obtenga, adquiera, o controle en su calidad de tal.

Término de respuesta es de 10 dias habiles siguientes aa recepcion.

PETICIGN DE DOCUMENTACION: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, piblica o privada, a la Agencia Nacional de Infraestructura con el fin de obtener copia autentica o fotocopias de documentos que reposan en la Entidad. Términos de
Respuesta: 10 dias habiles, siguientes a a recepcin.

PETICIGN DE CONSULTA: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, pblica o privada, a la Agencia Nacional de Infraestructura relacionado con los temas a cargo de esta y dentro del marco de su competencia, cuya respuesta no s de obligatorio
cumplimiento. Términos de Respuesta: 30 dias habiles, siguientes ala recepcin

SUGERENCIA: Es el consejo o idea que hace una persona natural o juridica, piblica o privada, a la Agencia Nacional de Infraestructura, para el mejoramiento de los servicios a cargo de la Entidad. Términos de Respuesta: 15 dias habiles, siguientes a la recepcion
QUEIA: Es la insatisfaccion verbal o escrita que hace una persona natural o juridica, publico o privada a la Agencia Nacional de Infraestructura con respecto ala conducta o actuar de un funcionario de la Entidad en desarrollo de sus funciones. Términos de
Respuesta: 10 dias habiles, siguientes a a recepcion.

RECLAMO: Esla 6n verbal o escrita de 6n que hace una persona natural o juridica piblico o privada a la Agencia Nacional de sobre el o de alguna de las fsticas de los servicios ofrecidos por
la Entidad. Términos de Respuesta: 15 dias habiles, siguientes a la recepcion.

DENUNCIA: Es la declaracién que efectda una persona para poner en conocimiento unos hechos que pueden llegar a constituir un delito, con el fin de activar los mecanismos de investigacién y sancion.

SOLICITUDES ENTES DE CONTROL: Son aquellas peticiones verbales o escritas que elevan los Entes de Control a la Entidad. Término de respuesta diez (10) dias habiles siguientes a la recepcion salvo que estas contengan un plazo diferente.

SOLICITUDES ENTIDADES PUBLICAS: Son aquellas peticiones verbales o escritas que elevan las Entidades Publicas a la Agencia. Término de respuesta diez (10) dias habiles siguientes a la recepcion.

SOLICITUDES CONGRESO: Son aquellas peticiones remitidas por el Congreso de la Repiblica. Término de respuesta cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcion. Se exceptiian las solicitudes de observaciones o comentarios a proyectos de Ley.

Nota: Cuando se reciban solicitudes del Congreso, estas deberdn asignarse a Presidencia directamente para su tratamiento con copia a los equipos que brindan apoyo a las respuestas.

SOLICITUDES EN MATERIA DE EJECUCION CONTRACTUAL: Son aquellas solicitudes que se surten y recaen sobre un contrato que se tiene con la Agencia. Término de Respuesta (3 meses), sin perjuicio de los plazos establecidos en el contrato de concesion.
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: Solicitudes que hace la ciudadania respecto a la informacién publica de la Agencia Nacional de Infraestructura. Término de respuesta diez (10) dias habiles siguientes a la recepcion.

~Unicamente el Equipo de Servicio al Ciudadano tipificard los documentos que contengan una solicitud.

Sila persona servidora o contratista a cargo del trémite de una peticion advierte que la modalidad no corresponde al contenido de esta o que se encuentra mal tipificada solicitara de manera inmediata, a mas tardar al dia siguiente de su asignacién, la modificacion
al Equipo de Servicio al Ciudadano, con la debida justificacién, del cambio o eliminacién.
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tramite y respuesta, para terminar con la generacion de informes realizados por el Equipo de Servicio al Ciudadano del seguimiento a la Gestion de las PQRS.
RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO VICEPRESIDENTE DE GESTION CORPORATIVA

6. Conocimiento y validacién del contenido y trémite de la PQRS:
- La persona funcionaria o contratista al cual fue asignada la solicitud, deberé dar respuesta oportuna, clara y de fondo a la persona peticionaria en los términos de ley, en los asuntos sobre los que se tiene competencia y redireccionar y trasladar los asuntos sobre
los que no se tiene competencia.

-En el caso de que la respuesta a una solicitud sea sujeta a varias dependencias, si alguna de las dependencias advierte que existe otra drea competente para responder, que no fue incluida desde su ingreso, informaré directamente por el sistema de gestién
documental a dicha drea, a més tardar al dia habil siguiente, indicandole que apoye la elaboracién y entrega, dentro de los términos de la respuesta en lo que le corresponda; si esta, por el contrario, estima no ser competente para contestar, deberd dejar la
anotacién en el histérico del sistema de gestién documental. Cada lider designado entregard la respuesta que corresponde a su drea, a la dependencia que tenga el mayor nimero de inquietudes por resolver y la persona el servidora designada de ésta consolidars
una Gnica respuesta, velando porque su se radique antes del del término legal. Si un drea solicita un insumo a otra, para brindar respuesta, esta deberé facilitarse en un plazo méximo de 2 dias habiles.

- Cuando se trate de peticién incompleta u oscura o se requiera documentos o tramites adicionales para proceder a dar respuesta, deberd darse el trémite sefialado en el articulo 1 de la ley 1755 de 2015 que sustituy6 el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011, en el
sentido de requerir a la persona peticionaria dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que la complete, anexe los documentos o efectué alguna actuacién en el término maximo de un (1) mes. En caso de que la persona peticionaria no la
aclare en el término legal de 1 mes se debe dejar constancia del desistimiento, firmada por la persona servidora publica competente de dar respuesta a la PQRS, comunicar de esta actuacién a la persona peticionaria y archivar la PQRS.

- Cuando se trate de peticién anénima o con domicilio y/o datos de contacto desconocidos, se deberd proyectar la respuesta y solicitar al Equipo de Servicio al Ciudadano adelantar el trémite de Notificacién por Aviso publicando la respuesta en el espacio de
notificaciones de la pagina web de la ANI y en un lugar de acceso al publico de la sede en la que se interpuso la peticién, hasta por el término de cinco (5) dias.

- En caso de ser una peticin reiterativa o miltiple ya resuelta, se puede dar respuesta remitiéndose a respuesta anterior de conformidad con lo sefialado en el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 que sustituyd el articulo 19 de la ley 1437 de 2011.

- En caso de que mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de informacin, de interés general o de consulta, se podra dar una Gnica respuesta que publicars en un diario de amplia circulacién, en la pagina web y se entregard copias de esta a quienes
las solicite, de conformidad con el articulo 1 de la ley 1755 de 2015 que sustituyé el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011.

- En el caso de las solicitudes de informacién publica a las que restringe el acceso a la informacion con cardcter de reservado, se debe dar el tramite contemplado en el articulo 1 de la ley 1755 de 2015 que sustituyé los articulos 24, 25, 26y 27 de la Ley 1437 de 2011
v el articulo 26 de la Ley 1712 de 2014, corregido por el articulo 4 del Decreto 1494 de 2015.

- En caso de necesitar prorroga de plazo para contestar la peticién, se debe informar ala persona peticionaria que no se puede responder la peticién dentro de los términos, indicandole el termino en el que se resolveré la peticién de fondo, el cual no podré exceder
el doble del inicialmente previsto, de conformidad con el articulo 1 de la ley 1755 de 2015 que sustituyd el pardgrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de 2011/ Art. 14. Pardgrafo. La solicitud de prérroga debe realizarse mediante oficio y tener las mismas caracteristicas
formales de la respuesta.

- En caso de que en el término de tramite de la PQRS se presente desistimiento expreso o ticito de la peticién se debe realizar el procedimiento previsto en el articulo 1 de la ley 1755 de 2015 que sustituy6 los articulos 17 y 18 de la Ley 1437 de 2011y proceder al
archivo de la peticién.

7. Proyecto y cargue de respuesta en el Sistema de Gestion Documental:
~La persona servidora publica asignada para dar respuesta de fondo a la PRS debe proyectar la respuesta, cargarla debidamente en el sistema de gestin y, ponerla en iento del jefe de la quien debe revisar y avalar mediante su
firma, que la misma esté sujeta con la normatividad vigente.

-Si una peticion est repetida en el sistema, debera anexarse la respuesta en cada uno de los radicados.

~Los oficios de respuesta a terceros deberan llevar unicamente los vistos buenos del gerente y de los apoyos financiero, técnico y/o juridico segin se requiera. Se admitiran, en principio, hasta 4 vistos buenos por oficio de respuesta, sin perjuicio de aquellas cuya
respuesta requiera un nimero mayord

8. Comunicacién de la respuesta al solicitante.

Las peticiones deberdn resolverse y comunicarse a los peticionarios dentro de los términos legales establecidos para cada modalidad de peticién, los cules serén contabilizados a partir de la fecha de su recepcion.
-El Equipo de correspondencia comunicaré los oficios de respuesta a terceros por medio de envio de direccién electrénica a través del correo correspondencia@ani.gov.co y envi
el oficio.

-Siuna peticién no cuenta con una direccion de contacto para comunicar la respuesta o la que es suministrada por el peticionario estd errada o es inexistente, la persona funcionaria o contratista deberd solicitar al Equipo de Servicio al Ciudadano la publicacién de
la respuesta, debidamente firmada por el autorizado y con el radicado de salida, en la cartelera de la entidad, por un término de cinco (5) dias. Una vez transcurrido el término anterior, la respuesta serd publicada en la pégina web, en el espacio de notificaciones
por aviso, por otros cinco (5) dias mds, a efectos de garantizar su comunicacién. Igualmente, podré remitir la respuesta al Personero (a) o Alcalde Municipal que se extraiga de la peticién, para que bajo el princi
Equipo de Servicio al Ciudadano realizaré el trémite de notificacién y, remitird la evidencia al encargado de la respuesta, con el objetivo de que se anexe al expediente documental.

fisico mediante correo certificado, a las direcciones del destinatario relacionadas en

io de coordinacién apoyen la comunicacién de esta. El

9. Archivo de la PQRS:
- Una vez se remitala respuesta a la persona peticionaria y se verifique que quedd debidamente vinculada al radicado padre de la solicitud, el encargado de dar respuesta podré proceder al archivo del radicado.

10. Seguimiento efectuado al tratamiento a las PQRS:

- El Equipo de Servicio al Ciudadano de la Vicepresidencia de Gestién Corporativa y la Oficina de Control Interno, podran solicitar informacién sobre el tramite dado a las PQRS en cualquier momento, con el objetivo de realizar seguimiento,
Sin periuicio de o anterior, el Equipo de Servicio al Ciudadano realizaré los siguientes informes de seguimiento:

- Avisos semanales informativos y de vencimientos al interior de la Entidad, los cuales seran remitidos a los vicepresidentes y jefes de Oficina.

-Informe mensual de la atencién y tramite a las PQRS, asignadas en el mes inmediatamente anterior, el cual serd remitido a los vicepresidentes y jefes de Oficina.

-Informe trimestral de seguimiento de la atencién y trémite a las PQRS al interior de la Agencia, conforme a los requisitos legales.

-La Oficina de Control Interno realizaré un informe semestral sobre las PQRS.

11. Acciones de mejora - Gestién PQRS:
Para la implementacién de las acciones de mejora identificadas en el proceso de seguimiento de las PQRS que realiza control interno, las dreas en relacién con su gestién, deberan realizar las acciones de correccién aplicando el procedimiento de ACCIONES

CORRECTIVAS establecido en el formato que se establezca conforme a la vigente.
CONTROL DE CAMBIOS REQUSITOS APLICABLES
VERSION FECHA DESCRIPCION * Constitucién Pol
« Ley 1755 de 2015 (Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un titulo del Codigo de
001 15/08/2013 Actualizacién acorde a la NTCGP1000:2009. Procedimiento Administrativo y de los Contencioso Administrativo).
« Ley 5 de 1992 (Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado y la Cmara de Representantes), Articulo 258.
i i « Ley 1381 de 2010 (Ley de Lenguas Nativas)
002 16/12/2014 Actualizacién del Procedimiento. + Loy 1437 de 2011 (Cidiga J Contencioso
« Ley 1581 de 2012 (Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos personales).
003 13/03/2015 Actualizacién acorde anueva normatividad y formato de atencion al ciudadano. « Ley 1712 de 2014 (Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones).
o0 S1/07/2015 Actualizacién del Procedimiento. +Ley 87 de 1993 - Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del
estado y se dictan otras disposiciones.
+Ley 190 de 1995 — Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la Administracién Pablica y se fijan
005 30/10/2015 6n de las del presente d disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa. sLey 256 de 1996 — Por la cual se dictan normas sobre
desleal
006 12/02/2016 Austea i de vidad en +Ley 412 de 1997 - Por la cual se aprueba la "Convencién Interamericana contra la Corrupcién”, suscrita en Caracas el 29 de
marzo de mil novecientos noventay seis.
+Ley 599 de 2000~ Por la cual se expide el Cédigo Penal.
007 5/08/2016 Actualizacién normatividad vigente y ajuste a las observaciones eLey 668 de 2001 - Por medio de la cual se declara anualmente el 18 de agosto como Dia Nacional de la Lucha Contra la
- - orrupcién.
008 20/12/2016 Actualizaciones sobre lengua indigena y herramientas de accesibilidad para «Decreto 1537 de 2001-Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 87 de 1993 en cuanto a elementos técnicos y
discapacidad. que fortalezcan el sistema de control interno de las entidades y organismos del Estado.
- i +Ley 850 de 2003 - Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.
009 16/05/2017 yajuste de las del eLey 970 de 2005 - Por medio de la cual se aprueba la "Convencién de las Naciones Unidas contra la Corrupcién”, adoptada
por la Asamblea General de las Naciones Unidas.
010 15/09/2017 Modificacién de términos y ajuste de la Normatividad Vigente. +Ley 1150 de 2007 - Por medio de la cual se introducen medidas para la eficiencia y a transparencia en la Ley 80 de 1993 y se
dictan otras generales sobre la i6n con Recursos Pablicos.
ot - Modficacién atendiendo [0 establecido en Ia Resolucién 1529 del 6 noviembre de |« Ley 1151 de 2007:" Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2006 - 2010”
2017 expedida por la Vicepresidencia Juridica. * Decreto 1377 de 2013 (Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012).
« Decreto 2623 de 2009 (Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano).
012 24/10/2018 Ajuste a las observaciones y lider de procedimiento. « Decreto 1474 de 2011 (Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y
6n de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestién péblica).
o013 28/12/2018 :Juste enlas observaciones del documento al correo electronico para la atencién de |« Decreto 019 de 2012 (Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
lenuncias. existentes en la ion Publica).
Ajuste en a5 observaciones del documento inclusion de ineamientos y « Decreto 103 de 2015 (Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014y se dictan otras disposiciones).
014 27/04/2020 retroalimentacién de algunas de las notas existentes * Decreto 1166 del 19 de julio de 2016 (Por el cual se adiciona el capitulo 12 al titulo 3 de la parte 2 del libro 2 del decreto 1069
- de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y
os L0s/2001 Ajustes en cuanto a responsables y expresiones del paso a paso dentro del radicacién de las peticiones presentadas verbalmente),
procedimiento. « Decreto 1499 de 2017 (Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015 Decreto Unico Reglamentario el sector
Actualizacién del procedimiento, la normatividad vigente y ajuste alas Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015).
016 29/03/2022 observaciones. +Decreto 4632 de 2011-Por medio del cual se reglamenta parcialmente a Ley 1474 de 2011 en lo que se refiere a la Comision
Actualizacién de acuerdo con To establecido en e Decreto 746 de 2022, que Nacional para la ion y la Comisién Nacional Ciudadana para la Lucha contrala Corrupcién y se dictan otras
017 24/06/2022 modificé la inacion de la Vi ia yFinanciera porla  [disposiciones.
de i n Corporati sLey 1573 de 2012 - Por medio de la cual se aprueba la Convencion para combatir el cohecho de servidores publicos
jeros en i i i adoptada por la Conferencia Negociadora en Paris, Republica
018 31/10/2023 obsemmnefe‘ la vigente y ajuste alas Francesa, el 21 de noviembre de 1997.
+ Resolucion 1529 del 8 de noviembre de 2017 (Por la cual se delegan unas funciones en las Vicepresidencias de la Agencia
AAPROBACION
NOMBRE CARGO APROBACION
ELABORO Andrés Felipe Pedraza Galindo Experto G3 - 06 - Equipo de Servicio al Ciudadano
ELABORO Maria José Carrillo Buitrago Equipo de Servicio al Ciudadano
REVISO Ana Beatriz Sagal Bricefio Vicepresidencia de Gestion Corporativa o to aprobado medlante
REVISO Andrea Katheryn Torres Suarez icepresidencia de Gestion Corporativa memorando Radicado No.
REVISO Andrés Felipe Pedraza Galindo Experto G3 - 06 - Equipo de Servicio al Ciudadano
APROBO Gustavo Adolfo Salazar Herran Vicepresidente de Gestion Corporativa
Vo.Bo. Hector Eduardo Vanegas Gamez Gestor T1-12 GITP
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