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PROCEDIMIENTO GESTIÓN DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
1. DATOS BÁSICOS DEL PROCEDIMIENTO
	Nombre del proceso 
	Código 
	Versión 
	Vigencia 

	Servicio al Ciudadano
	SG-112-SC-PD-0032
	0001 
	15/02/2023

	Confidencialidad: 
	Integridad: 
	Disponibilidad: 

	Baja 
	Alta 
	Alta 


2. OBJETIVO: Recibir, radicar, clasificar, distribuir, gestionar y controlar todas las Peticiones, Quejas, reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD que ingresen a la entidad a través de los diferentes canales de  atención, asegurando una respuesta oportuna por parte de las dependencias y/o responsables de gestionar las mismas.
3. ALCANCE: Inicia con la recepción y radicación de las Peticiones, Quejas, reclamos, Sugerencias y Denuncias – PQRSD desde cualquier canal de atención y finaliza con la respuesta a la P.Q.R.S.D.
4. POLÍTICAS DE OPERACIÓN 
a) Es deber de los servidores púbicos dar atención prioritaria a personas con  discapacidad, niños, niñas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, de acuerdo con el Artículo 5 de la Ley 1437 de 2011 y de conformidad con el artículo 13 de la Constitución Política de Colombia.

b) Las peticiones conforme a lo establecido en el artículo 16 de la Ley 1755 de 2015 deberán contener:
· Autoridad a la que se dirige la petición.

· Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado.

· Documento de identidad y dirección de  correspondencia.

· El peticionario podrá incluir  número teléfono o la dirección de correo electrónico. 

· Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estará obligada a indicar su dirección electrónica.

· objeto de la petición. 

· Las razones en las que se fundamenta la petición. 

· La relación de los documentos que desee presentar para iniciar el trámite. 

· La firma del peticionario cuando fuere el caso.
c) Se deberá solicitar la información necesaria al peticionario, cuando se evidencie que la petición se encuentra incompleta para gestionar el trámite, en este caso se tendrá en cuenta lo establecido por la Ley 1755 de 2015 en su Artículo 17:

· Se requerirá al solicitante dentro de los diez (10) días siguientes a la fecha de radicación para que complete en el término máximo de un (1) mes la información solicitada, teniendo en cuenta que se restaran el número de días tomados para informar al usuario de los documentos faltantes al Tiempo establecido por ley para dar respuesta a los diferentes tipos de peticiones.

· Una vez el peticionario aporte los documentos o información requerida por la entidad, a partir del día siguiente se reactivarán los términos restantes para resolver la petición, se deberán calcular los días de término restantes de acuerdo al tipo de petición realizada por el usuario.

· El peticionario habrá desistido de su solicitud cuando no complete la información requerida en el plazo establecido, salvo que antes de vencerse el plazo solicite prórroga hasta por un término igual al anterior.

· Vencidos los términos, si el peticionario no completa el requerimiento, se decretará el desistimiento y el archivo de la PQRSD, mediante acto administrativo motivado, que se notificará personalmente, contra el cual únicamente procede recurso de reposición, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.
d) Las peticiones deberán ser respetuosas, Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la petición ésta se devolverá al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) días siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivará la petición, conforme a lo establecido en Ley 1755 de 2015 Articulo 19.
e) La entidad podrá remitirse a respuestas anteriores, en caso de que se presenten peticiones reiterativas que ya fueron resueltas, Conforme a lo establecido en Ley 1755 de 2015 Artículo 19.

f) Se deberá dar estricto cumplimiento a los términos legales establecidos conforme a la Ley 1755 de 2015, en su artículo 14, para dar respuesta a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos recibidos en la Entidad de la siguiente manera:
	PQRSD
	TIEMPO DE RESPUESTA

	Peticiones Generales
	15 Días Hábiles

	Solicitudes de Documentos o Información
	10 Días Hábiles

	Solicitud entre Entidades
	10 Días Hábiles

	Peticiones del Congreso
	5 Días Hábiles

	Quejas
	15 Días Hábiles

	Reclamos
	15 Días Hábiles

	Denuncias 
	15 Días Hábiles

	Peticiones Incompletas
	10 Días hábiles, para informar al usuario sobre la falta de documentos o información.

	Peticiones Incompletas
	30 Días Hábiles para que el usuario complete la información.

	Peticiones Incompletas
	Una vez el usuario complete la información o documentación requerida por la entidad, se reactivaran los días hábiles restantes para tramitar la respuesta, teniendo en cuenta el tipo de petición.


La falta de atención a las peticiones y a los términos para resolver, la contravención a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas, constituirán falta para el servidor público y darán lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario, conforme a lo establecido en la Ley 1755 de 2015 en su Artículo 31.
g) Para dar cumplimiento a los tiempos establecidos con la normatividad vigente el servidor publico a quien se asigne la PQRSD deberá  contestarla PQRSD máximo hasta los dos 2 dias hábiles antes del vencimiento del término establecido.

h) Conforme al Artículo 35. Ley 734 de 2002.A todo servidor público le está prohibido omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, así como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel que corresponda su conocimiento. 

i) Todo documento radicado tipo PQRSD, deberá tener respuesta asociada e integrada a través de ORFEO, conforme se establece en el presente procedimiento.

j) Las peticiones radicadas recibidas que no correspondan a   una   dependencia,   deberán  ser devueltas  a  la  Oficina de Servicio al Ciudadano o a Gestión Documental según corresponda a  más  tardar  al  día hábil  siguiente, de haberse  recibido a través del aplicativo,  haciendo  la  respectiva  observación  con el fin de dejar trazabilidad correspondiente  y  reasignar la petición  a  la dependencia competente.

k) Todo Correo electrónico que llegue a las bandejas de entrada de los funcionarios y/o Dependencias que tenga características de una PQRSD o comunicación externa de un usuario, cliente o entidad que requiera respuesta oficial, en relación con temas misionales, asistencia técnica y solicitudes de asesoría relacionada con temas de discapacidad visual, deberá ser remitido el mismo día de la recepción  al correo de aciudadano@inci.gov.co para su radicación a través de ORFEO y asignación nuevamente al área competente para su gestión y tramite. 
l) Todo Correo electrónico que llegue a las bandejas de entrada de los funcionarios y/o Dependencias, que tenga características de una PQRSD, ya sea de un servidor publico de la entidad, usuario, cliente o entidad que requiera respuesta oficial, en relación con temas de las áreas de apoyo o la solicitud de documentos o información, deberá ser remitido el mismo día de la recepción   al correo de  gestiondocumental@inci.gov.co para su radicación a través de ORFEO y asignación nuevamente al área competente para su gestión y tramite. 
m) La Oficina de Servicio al Ciudadano deberá dar respuesta a las PQRSD, cuando sean temas de información general o de orientación frente a los servicios, identificando las peticiones conforme a las  respuestas de primer nivel o respuestas tipo, por otro lado la Subdirección Técnica deberá dar respuesta a las peticiones relacionadas con temas de tipo misional,  para este caso se direccionará la  solicitud  al Subdirector  quien, reasignará la petición al funcionario correspondiente con el fin de que se  tramite la respuesta.
n) Cuando las solicitudes de los peticionarios estén relacionadas con temas de orientación acerca del lugar al que  pueden dirigirse para obtener la información solicitada, no será necesario generar radicado o dejar constancia de la petición, por parte del Profesional Responsable de la Oficina de Servicio al Ciudadano,  conforme a lo establecido en el Articulo 2.2.3.12.4 del Decreto 1166 de 2016.
o) Se deberá dejar constancia de las peticiones presentadas en otra lengua o dialecto oficial de Colombia, para estos casos se usará como medio alternativo la grabación del derecho de petición en cualquier medio tecnológico o electrónico para su posterior traducción y respuesta, conforme a lo establecido en el Artículo 2.2.3.12.9 del Decreto 1166 de 2016. 

p) Tienen competencia para firmar comunicaciones físicas externas: Director(a), Subdirector(a), Secretario(a) General, Jefes de Oficina, Asesor de Despacho con funciones de Control Interno y de Comunicaciones, servidores con funciones de Coordinación, Profesionales encargados de la Oficina de Atención al Ciudadano, servidores designados por el jefe de área para tramitar respuestas y demás servidores públicos del INCI cuando ejerzan funciones de supervisión o de Interventoría de contratos o convenios en cumplimiento de lo establecido en el Manual de Supervisión e Interventoría.

q) La Oficina de Servicio al Ciudadano deberá realizar informe estadístico y de indicadores de seguimiento a los requerimientos (PQRSD) presentados por los ciudadanos.
r) Cuando el sistema Gestión Documental Orfeo genere alertas a los correos electrónicos del funcionario a cargo de dar respuesta a la PQRSD, no se deberán omitir. Se deberá dar el tramite correspondiente.

5. NORMATIVIDAD
Ver Normograma Institucional (Proceso Gestión Jurídica)

6. DEFINICIONES 
ATENCION AL CIUDADANO: Disposición para escuchar y orientar al ciudadano en la atención de la solicitud o petición que manifiesta ante la entidad.
CIUDADANO/USUARIO: Es la persona natural o jurídica que requiere los servicios del instituto.

CORRESPONDENCIA: Son todas las comunicaciones de carácter privado que llegan a las entidades, a título personal, citando o no el cargo del funcionario. No generan trámites para las instituciones.

CORREO CERTIFICADO: Servicio de correo que a través de una certificación valida judicialmente, prueba la entrega bajo firma de los envió a territorio nacional e internacional.

CORRESPONDENCIA RECIBIDA: Se entiende como correspondencia recibida toda comunicación, cuenta de cobro, factura o información física de cualquier tipo dentro de la cual se relaciona algún asunto que atañe a una empresa, institución, ente o persona y al Instituto como entidad receptora de la información. 

La correspondencia recibida se radica según lo establecen las políticas institucionales.
CORRESPONDENCIA ENVIADA: La correspondencia enviada hace referencia a todas aquellas comunicaciones que Instituto Nacional para Ciegos - INCI emite a otras instituciones, entidades o personas

CANAL DE ATENCIÓN 

· PRESENCIAL: Este es un canal en el que ciudadanos y servidores interactúan en persona para realizar trámites y solicitar servicios, información, orientación o asistencia relacionada con el que​hacer de la entidad y del Estado.

· TELEFONICO: En este canal es posible la interacción en tiempo real entre el servidor público y el ciuda​dano a través de la redes de telefonía fija o móvil. Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de las entidades, conmutadores, centros de llamadas (Call centers) y centros de contacto.

· VIRTUAL: Este canal integra todos los medios de servicio al ciudadano que se prestan a través de tecnologías de información y comunicaciones como chat, formularios web, correo electrónico y redes so​ciales. 

CORRESPONDENCIA FISICA: Este canal permite a los ciudadanos, por medio de comunicaciones escritas, realizar trá​mites y solicitar servicios, pedir información, orientación o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. Los buzones de sugerencias también hacen parte de este canal.

DESTINATARIO: Persona natural o jurídica a quien se dirige por parte del remitente un objeto postal.
DIGITALIZACIÓN: Técnica que permite la reproducción de información que se encuentra guardada de manera analógica (soportes, papel, video, casetes, cinta, película, microfilm y otros) en una que sólo puede leerse o interpretarse por computador.
DISTRIBUCIÓN DE DOCUMENTOS: Actividades tendientes a garantizar que los documentos lleguen a su destinatario.
DESISTIMIENTO TACITO: Surtido el trámite en la entidad, para el caso de las peticiones incompletas y vencidos los 30 días calendario establecidos en el Artículo 17 de la Ley 1755 de 2015, se asumirá que el peticionario ha desistido de su solicitud cuando este no complete el requerimiento de información solicitado por la entidad, necesario para  gestionar el trámite.

Vencidos los términos establecidos en el Artículo 17 de la Ley 1755 de 2015, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la entidad decretará el desistimiento tácito del trámite mediante Acto Administrativo y el archivo de la solicitud, el peticionario puede presentar recurso de reposición o podrá presentar solicitud de prórroga para la entrega de la información pendiente para tramitar su petición.

DESISTIMIENTO EXPRESO: El peticionario podrá desistir en cualquier momento de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podrán continuar de oficio la actuación si la consideran necesaria por razones de interés público; en tal caso expedirán resolución motivada.
DOCUMENTO ELECTRONICO: Información grabada de una manera que requiere de una computadora u otro dispositivo electrónico para visualizar, interpretar y procesar la misma. Los documentos electrónicos pueden incluir texto, gráficos u hojas de cálculo, correo electrónico y documentos transmitidos mediante intercambio electrónico de datos.

DOCUMENTO ELECTRÓNICO DE ARCHIVO: Registro de información generada, recibida, almacenada y comunicada por medios electrónicos, que permanece en estos medios durante su ciclo vital; es producida por una persona o entidad en razón de sus actividades y debe ser tratada conforme a los principios y procesos archivísticos.

DOCUMENTO ORIGINAL: Es la fuente primaria de información con todos los rasgos y características que permiten garantizar su autenticidad e integridad.

ENVÍO POSTAL: Sobre, paquete o caja que es admitido con el fin de entregárselo a un destinatario.

EXPEDIENTE: conjunto de documentos relacionados con un asunto que constituyen una unidad archivística. Unidad documental formada por un conjunto de documentos generados orgánica y funcionalmente por una oficina productora en la resolución de un mismo asunto.
EXPEDIENTE ELECTRÓNICO: Conjunto de documentos electrónicos correspondientes a un mismo trámite o asunto administrativo, cualquiera que sea el tipo de información que contengan, manteniendo su vínculo archivístico.

FRANQUICIA: Derecho que adquieren algunas personas jurídicas, públicas o privadas, para eximirse del pago de la tarifa por el envío de los servicios postales de correspondencia y de correo telegráfico que presta el Operador Postal Oficial o Concesionario de correo, al momento de su imposición.

GUÍA: Documento que incluye los datos del remitente, destinatario y del envío como tal. Dado que la guía incluye el número de identificación del envío, no es adecuado que un envío tenga sticker y guía al mismo tiempo.

PQRSD: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencia y Denuncias

RADICACIÓN DE CORRESPONDENCIA: Es el proceso mediante el cual se registra y controla toda la documentación que entra y sale de la institución, mediante unos consecutivos generales e independientes   para   los   diferentes   tipos   de   correspondencia.
RECEPCIÓN DE DOCUMENTOS: Conjunto de operaciones de verificación y control que una institución debe realizar para la admisión de los documentos que le son remitidos por una persona natural o jurídica.

TIPOS DE PETICIÓN 

· PETICIÓN:   Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos señalados en este código, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolución completa y de fondo sobre la misma. (Artículo 13. Ley 1755 de 2015).

· QUEJA: Manifestación verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfacción, hecha por una persona natural o jurídica respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Entidad o de los particulares que cumplan una función pública 

· RECLAMO: Manifestación verbal o escrita de molestia, disgusto o insatisfacción hecha por una persona natural o jurídica sobre el incumplimiento o irregularidad en la prestación de alguno de los servicios o productos ofrecidos por la entidad.

· SUGERENCIA: Es la manifestación de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestión de la Entidad. 

· DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigación penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

· SOLICITUD DE INFORMACIÓN: Petición del ciudadano - cliente relacionada con la función y quehacer del INCI y/o sobre servicios que ofrecen las entidades públicas y privadas a las personas con discapacidad visual y a la comunidad en general.
7. ACTIVIDADES
	#
	Descripción de la Actividad
	Responsable

(Cargo)
	Dependencia
	Control

(Si Aplica)
	Registros

	1
	Recibir las PQRSD que ingresan a través de los diferentes canales  de atención establecidos por la entidad.

C1 Si: Aplicar el control 2 (C2)


C1 No:   Para el canal presencial se le indicadará al usuario que debe remitirse a la entidad encargada, en caso de insistencia por parte del usuario se procedera a la radicación de la PQRSD y se remitirá a la entidad competente.   

-En el caso del canal de correo electrónico, se radica la PQRSD y se remité a la entidad competente.  

-Canal pagina web, se remité a la entidad compente. (Termina procedimiento).

Nota:  En todos los casos se debe dejar la trazabilidad de la gestión y cierre de la PQRSD en el aplicativo Orfeo. 

C2 SI: Radicar en el sistema ORFEO la PQRSD acorde al o establecido en el PROCEDIMIENTO CORRESPONDENCIA EXTERNA RECIBIDA del proceso Gestión Documental. 
C2 No: Dar respuesta  por el mismo canal que se recibió.

Nota 1:En el caso de las solicitudes recibidas por la pagina web, todas sin excepción deben responderse a través de ORFEO. En el caso de las peticiones recibidas por el canal correo electrónico se debe responder al usuario por que su PQRSD fue radicada e indicar el número de radicado. 

C3 SI: Dar respuesta de primer nivel. (Termina procedimiento).

C3 NO: Revisar si la información recibida esta relacionada con temas misionales o de apoyo.
	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano o Técnico Gestión Documental 
	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información 
	Control 1(C1):Verificar que la Petición, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia -PQRSD, este correctamente direccionada o tenga como destinatario el Instituto Nacional para Ciegos – INCI.

Control 2(C2): Revisar que la solicitud recibída cumpla con las características para ser una PQRSD.

Control 3 (C3): Revisar si la PQRSD se encuentra dentro de las respuestas tipo.


	Radicados ORFEO
Correos electrónicos
Formato Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias.  (Aplica solo para atención presencial)



	1
	Nota 2: Para los temas misionales remitir a la Subdirección  Tecnica,  En el caso de la información o temas que esten relacionados con las áreas de apoyo o la solicitud de documentos o información se debe remitir a gestión documental para su radicación y si esta ya esta radicada por el canal pagina web se remitirá al área competente para su gestión y tramite. 

Nota 3: Si la solicitud del ciudadano, es presentada en otra lengua o dialecto oficial de Colombia, se usará como medio alternativo la grabación de la solicitud en cualquier medio tecnológico o electrónico para su posterior traducción y respuesta.
	
	
	
	

	1
	Nota 4: Las Quejas contra funcionarios deberán ser reasignadas a la Secretaria General para su respectivo trámite.

Nota 5:  En el canal presencial Verificar que la Petición, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia – PQRSD, cuente con los anexos si los requiere y que se encuentren completos para el caso de tener faltantes informar al usuario y dejar la observación en el sistema.

	
	
	
	

	
	TRÁMITE Y RESPUESTA A PQRSD
	
	
	
	

	2
	Analizar por parte del Jefe de área o Coordinador la solicitud y asignar al funcionario responsable con el fin de tramitar respuesta dentro de los términos legalmente establecidos.

Nota:  El funcionario designado igualmente revisará si la PQRSD se encuentra completa. 

Si: Continuar con las  actividades establecidas del numeral 7 al 7.4.
No: Continuar con  actividades del Numeral 3 al 5. 

	Jefe de Área o Coordinador

Funcionario designado respuesta PQRSD
	Todas  las Dependencias 
Todas  las Dependencias 
	Verificar conforme a los requisitos establecidos por la entidad que la PQRSD se encuentre completa.


	Historial  del radicado aplicativo ORFEO

	3
	Informar al usuario que su PQRSD se encuentra incompleta dentro los 10 dias hábiles siguientes que  se identifico que la solicitud se encuentra incompleta.

Si:  Dar respuesta a través del aplicativo ORFEO en la opción responder correo diligenciando los campos de asunto y la descripción de la respuesta de manera clara y puntual.

Nota: Solo se debe ingresar la información solicitada sin usar frases de saludo o despedida, esta información ya se encuentra prestablecida en el formato de respuesta de ORFEO.

No:  Enviar comunicación a través de medio físico o a través de los canales disponibles en la entidad siguiendo lo establecido en el  Procedimiento de Correspondencia Externa Enviada del Proceso Gestión documental.

	Funcionario designado respuesta PQRSD
	Todas  las Dependencias 
	Verificar si el usuario autoriza el envío de correos electrónicos.  


	Correo electrónico 
Historial radicado Sistema ORFEO

Oficio 



	4


	Suspender los Términos de la Petición a través de ORFEO ingresando a través de fecha de la solicitud o PQRSD, opción fecha y dar clic en suspender términos en la pestaña derecha y en la casilla Observación Justificar claramente el motivo, por el cual se deben suspender los términos de la petición, no se podrán suspender términos sin una justificación valida.
Nota: el Proceso de suspensión de términos a través de ORFEO deberá realizarse, con el fin de evitar que el sistema continúe realizando el conteo de los días de término.


	Funcionario designado respuesta PQRSD
	Todas  las Dependencias 
	No aplica
	Historial radicado Sistema ORFEO



	5
	Revisar semanalmente si el ciudadano completó la información.

Si: Reactivar el término para resolver la petición a través de ORFEO, a partir del día siguiente hábil en el que el interesado aporte los documentos o la información requeridos por la entidad, para este caso se deberán tener en cuenta los días restantes para tramitar la petición. Conforme lo establece la Política de Operación C del presente procedimiento y continuar con lo establecido en las actividades del númeral  7 al 7.4. 
Nota 1: Se debe revisar si los documentos o la información aportada por el ciudadano se encuentra correcta antes de reactivar el término.

No: Registrar en el aplicativo ORFEO, la novedad encontrada en los documentos por  la opción responder correo y continuar con lo establecido en las actividades del numeral 6 al  6.2.
Nota 2:  En caso tal que se cumpla con los términos establecidos y no aporte la información faltante de manera adecuada se procedera a dar cierre a la PQRSD informando al usuario a través de respuesta de ORFEO que deberá realizar nuevamente la solicitud.  


	Funcionario designado respuesta PQRSD
	Todas  las Dependencias 
	El usuario completó  correctamente la información solicitada por la entidad para tramitar su petición, en el término de 30 días calendario

	Historial radicado Sistema ORFEO



	6


	Reasignar a través de ORFEO la PQRSD a el funcionario responsable de dar trámite e Informar a la Oficina de Servicio al Ciudadano, la declaración de desistimiento Tácito, Si el usuario, NO completa la información solicitada por la entidad para tramitar la petición, en el término de los 30 días calendario establecidos.
	Funcionario designado respuesta PQRSD
	Todas  las Dependencias 
	No aplica
	Historial radicado Sistema ORFEO



	6.1
	Generar y Radicar la Resolución de Desistimiento Tácito
	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano
	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información 
	No aplica
	Resolución de Desistimiento Tácito  

	6.2
	Remitir a través del medio que el usuario haya autorizado el Oficio y el acto administrativo (Resolución) de Desistimiento Tácito al Peticionario teniendo encuenta las actividades establecidades en los numerales del 7 al 7.4.
	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano 
	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información 
	No aplica 
	Radicado de Respuesta Asignado a través de ORFEO y Oficio enviado al Peticionario

	7


	Diligenciar el asunto y la descripción de la respuesta, teniendo en cuenta que solo se debe ingresar la información solicitada sin usar frases de saludo o despedida, esto debido a que se encuentra prestablecido en el formato de respuesta de ORFEO.
Nota: (Aplica solo para PQRSD recibidas vía Telefónica y Personal). Si el usuario NO autoriza el envío de la respuesta a su petición a través de correo electrónico, registrar el correo electrónico de la Oficina de Servicio al Ciudadano aciudadano@inci.gov.co, con el fin de dejar evidencia de la respuesta entregada al usuario.
	Funcionario designado respuesta PQRSD
	Todas  las Dependencias 
	No aplica 
	Historial radicado Sistema ORFEO



	7.1
	Adjuntar archivos o anexos si la PQRSD lo requiere.
	Funcionario designado respuesta PQRSD
	Todas  las Dependencias 
	No aplica 
	Historial radicado Sistema ORFEO



	7.2
	Una vez diligenciado el formulario de radicación asignar radicado de respuesta a través de ORFEO.
	Funcionario designado respuesta PQRSD
	Todas  las Dependencias 
	No aplica 
	Historial radicado Sistema ORFEO



	7.3
	Reasignar solicitud y respuesta a la PQRSD al responsable de archivo del área.
	Funcionario designado respuesta PQRSD
	Todas  las Dependencias 
	No aplica 
	Historial radicado Sistema ORFEO



	7.4
	Archivar solicitud y respuesta en la respectiva serie documental a través de ORFEO.
	Secretarias y/o Responsables de Archivo 
	Todas  las Dependencias 
	No aplica 
	Historial radicado Sistema ORFEO




CONTROL Y SEGUIMIENTO A LA GESTIÒN Y TRÁMITE DE LAS PQRSD
	#
	Descripción de la Actividad
	Responsable

(Cargo)
	Dependencia
	Control

(Si Aplica)
	Registros

	1
	Generar y consolidar cada dos (2) días el reporte de la gestión de las PQRSD registradas en el sistema de gestión documental ORFEO.
Si: Proceder con lo establecido en la Actividad No.2 de esta fase del procedimiento.
No:  Proceder con lo establecido en la actividad No. 5 de esta fase del procedimiento. 
	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano
	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información.
	Revisar si existen PQRSD sin gestión 
	Control y Seguimiento  las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias – PQRSD.

	2
	Enviar mediante correos electrónicos a los funcionarios responbles con copia a los Jefes de área o dependencia alertas con el fin que se gestionen oportunamente las respuestas a las PQRSD.

Si:  Proceder con lo establecido en la actividad No. 5 de esta fase del procedimiento
No:  a) Para peticiones generales proceder con lo establecido en la actividad número 3 de esta fase del procedimiento. 

b) Para PQRSD relacionadas con solicitudes de documentos o informaciónproceder con lo establecido en la actividad número 4 de esta fase del procedimiento. 

	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano


	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información.
	Revisar si se ha dado respuesta a las PQRSD dentro de los téminos establecidos por la ley, según el tipo de petición. 
	Reporte de PQRSD a través de ORFEO.

Correos electrónicos.

	3
	Para las PQRSD relacionadas con peticiones generales y dependiendo de los días restantes para el vencimiento de los terminos establecidos para dar respuesta, tomar las siguientes acciones:
Dìa 10:  Enviar memorando al líder de proceso por parte de servicio al ciudadano.

Día 12: Enviar Correo electrónico por parte del Secretario General al líder de proceso y al responsable responsable de brindar respuesta a la PQRSD.

Día 13: Enviar correo electrónico por INCILISTA indicando la PQRSD, el líder de la dependencia y el responsable de brindar respuesta, que no han  gestionado la PQRSD y tienen 2 días hábiles  para su vencimiento .

Día 14: Enviar memorando por parte del Secretario General al encargado del proceso y al funcionario responsable de brindar respuesta a la PQRSD.

Terminos vencidos:  Una vez identificado este caso informar y remitir  para las respectivas acciones disciplinarias a la Secretaria General – Control Interno Disciplinario el reporte de los funcionarios que no gestionaron  oportunamente las PQRSD.


	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano
Secretario General

Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano

Secretario General

Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano 
	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información. 
	
	Memorando 

-Correo electrónico

	4
	Para las PQRSD relacionadas con solicitudes de documentos o información y dependiendo de los días restantes para el vencimiento de los terminos establecidos para dar respuesta, tomar las siguientes acciones:

Dìa 05:  Enviar memorando al líder de proceso por parte de servicio al ciudadano.

Día 07: Enviar Correo electrónico por parte del Secretario General al líder de proceso y al responsable responsable de brindar respuesta a la PQRSD.

Día 08: Enviar correo electrónico por INCILISTA indicando la PQRSD, el líder de la dependencia y el responsable de brindar respuesta, que no han  gestionado la PQRSD y tienen 2 días hábiles  para su vencimiento .

Día 09: Enviar memorando por parte del Secretario General al encargado del proceso y al funcionario responsable de brindar respuesta a la PQRSD.

Terminos vencidos:  Una vez identificado este caso informar y remitir, a través de correo electrónico, a la Secretaria General – Control Interno Disciplinario, el reporte de los funcionarios que no gestionaron  oportunamente las PQRSD  para tramitar las respectivas acciones disciplinarias 
	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano 
Secretario General

Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano 

Secretario General

Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano 


	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información. 
	
	-Memorando 
-Correo electrónico 

	5
	Revisar que la PQRSD tenga respuesta asociada y digitalizada en el Sistema ORFEO. 
SI: Pasar a la actividad 1 de la fase Informe de gestión a las PQRSD de este procedimiento. 
No: Remitir correo electrónico al funcionario encargado de dar respuesta indicando la gestión pendiente en el aplicativo ORFEO. 


	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano 


	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información. 
	Verificar que la PQRSD cuenta con la respuesta digitalizada
	Correo electrónico 


INFORME DE GESTIÓN A LAS PQRSD 
	#
	Descripción de la Actividad
	Responsable

(Cargo)
	Dependencia
	Control

(Si Aplica)
	Registros

	1
	Elaborar Informe trimestral de las PQRSD ingresadas por los diferentes canales de atención.
	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano. 
	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información.
	No aplica 
	Informe Trimestral

	2
	Elaborar y remitir a través de memorando a la Dirección General el reporte de los funcionarios que no  gestionaron  oportunamente las PQRSD.
	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano.
	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información.
	No aplica
	Memorando

	3
	Reportar el  informe trimestral los primeros  10 días hábiles de Abril, Julio, Octubre y Enero a la  Oficina Asesora de Planeación con  copia al  webmaster  con el fin de que este sea publicado en la pagina Web. 
	Profesional encargado de la Oficina de Atención al Ciudadano 
	Secretaría General – Grupo de Gestión Humana y de la Información.
	No aplica
	Informe publicado en la página web de la entidad


8. ANEXOS ASOCIADOS
 
· Protocolo de Servicio al Ciudadano. 
· Procedimiento Correspondencia Externa Enviada . 
· Procedimiento Correspondencia Externa Recibida.
· Formato Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias.  
· Formato Oficio
· Control y Seguimiento  a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.
9. CONTROL DE CAMBIOS
	Versión
	Fecha de Entrada en Vigencia del Procedimiento 
	Relación de las Secciones Modificadas
	Naturaleza Del Cambio

	1
	31/05/2013 
	Se creó el procedimiento dando cumplimiento a los lineamientos establecidos en el Plan Anticorrupción y de Atención al ciudadano (Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012) dentro del marco del Nuevo Modelo de Planeación y Gestión (Decreto 2482 del 3 de diciembre de 2012). 
	Documento Nuevo 

	2
	01/10/2019 
	Se modifica la totalidad del Procedimiento, teniendo en cuenta la necesidad de especificar las actividades concernientes a la gestión de PQRSD a través de ORFEO y la normatividad vigente. 
	Se actualiza en su totalidad el procedimiento teniendo en cuenta la normatividad vigente y conforme a las actividades ejecutadas para la gestión de las PQRSD. 

	3
	04/11/2020 
	Se modifica el Procedimiento en la sección control y seguimiento a la gestion y trámite de las PQRSD. 
	Se modifican los controles y acciones relacionadas con el incumplimiento a la gestión de las PQRSD. 

	4
	21/07/2021 


	Modificación formato procedimiento 
	Se actualiza al nuevo formato de procedimiento del Sistema Integrado de Gestión 

	0001
	15/02/2023
	Se modifica el objetivo, alcance políticas de operación del procedimiento  y actividades y fases de todo el procedimiento.
Se realizan modificaciones la estructura del documentoy se modifica el código SG-110-PD-056 versión 4 con ultima vigencia 21/07/2021 a SG-112-SC-PD-0032 versión 0001
	Se realiza reestructuración de las actividades del procedimiento para minimizar el número de las mismas y dar mayor claridad al paso a paso, adicional se incorporan puntos de control puntuales en la  fase de Control y Seguimiento a la Gestiòn y Trámite de las PQRSD. 
Por migración de los documentos del Sistema Integrado de Gestión al nuevo Software Suite visión,  se genera un nuevo código, versión y fecha al procedimiento. 



10. ETAPAS DEL DOCUMENTO

	ETAPAS DEL DOCUMENTO
	NOMBRE DE LA PERSONA RESPONSABLE
	FECHA

	Elaboración
	Maria Helena Cruz 
	20/12/2022

	Revisión
	Ricardo Hernandez Mateus 
	30/12/2022

	Aprobación
	Darío Montañez 
	14/02/2023
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