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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la recepcion, tratamiento y seguimiento sobre las peticiones, queijas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones dentro de los limites establecidos por la constitucion
y la ley, formuladas por los ciudadanos, grupos de valor y/o grupos de interés, con el propdsito de:

2.

Garantizar la participacion y servicio al ciudadano, basada en el derecho a obtener respuesta
oportuna a sus solicitudes y requerimientos segun el caso.

Aplicar el enfoque diferencial en todas sus intervenciones o atenciones, respetando la diferencia
sin rechazar o descalificar por su forma de expresion, raza, orientacidén sexual, creencia, contexto
de desarrollo, condicién de discapacidad, o cualguier otra condicion.

Disenar e implementar estrategias para mejorar el nivel de atencion a los ciudadanos, grupos de
valor y/o grupos de interés y la vocacion por el servicio publico.

Contribuir a la generacion de confianza en la gestion puUblica y satisfaccién de la ciudadania, con
la prestacion de los servicios y el resultado de los productos.

Dar cumplimiento al derecho de acceso a la informacién publica con fundamento en el principio
de fransparencia y eficacia.

Desarrollar la actividad publica de acuerdo con los valores institucionales de la entidad.
Identificar el grado de eficiencia y eficacia en el desarrollo de la gestién publica y del servicio
puUblico catastral.

Gestionar de acuerdo con lo establecido las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias
y felicitaciones que lleguen al Laboratorio Nacional de Suelos con relacién al servicio de andlisis de
muestras de suelos, aguas y tejido vegetal.

Fortalecer la relacion entre el Instituto y la ciudadania.

ALCANCE

Aplica para todas las direcciones, subdirecciones, oficinas y direcciones territoriales del IGAC vy
comprende el frdmite desde la recepcidén de la peticidon, queja, reclamo, sugerencia, denuncia y
felicitacién, continla con la comunicacion de la respuesta al ciudadano, grupo de valor y/o grupo de
interés vy finaliza con el archivo e informe de seguimiento de las PQRSDF.

3.

o

DEFINICIONES

Anénimo: Es la denuncia o queja, verbal o escrita, que una persona presenta haciendo uso del
derecho a proteger su identfidad.

Certificaciones: Documentos por medio de los cuales, el jefe de la dependencia competente
informa sobre la existencia, estado, actuaciones y trdmites administrativos. Toda persona tiene
derecho a conocer, actudlizar y rectificar la informacién que el IGAC haya recogido sobre ella, en
sus archivos oficiales y en los bancos de datos.

Ciudadano: Persona natural o juridica que presenta peticiones, quejas, reclamos o denuncias por
insatisfacciéon en la prestacién de un servicio o producto adquirido.

Consulta: Solicitud elevada a la entidad, en relacidén con materias a su cargo, para que informe su
posicién al respecto.

Corrupcién: Fendmeno que atenta confra la dignidad de una persona, grupo o nacion, que se
atribuye al servidor puUblico que, en el gjercicio de sus funciones, obtiene un beneficio particular
para él o para un tercero, por ejemplo: beneficios pecuniarios, politicos, o de posicion social.
Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
presuntamente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa-sancionatoria o ético profesional.

Enfoque diferencial: Es una forma de analizar, valorar y actuar a partir del reconocimiento de que
la poblacién no es uniforme, sino que dentro de ella hay individuos con diferencias bioldgicas,
sociales, y culturales que suponen respuestas diferentes para la garantia de sus derechos desde
una perspectiva de equidad.

Felicitacion: Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un ciudadano con relacion a la
prestacion de un servicio por parte de la entidad.
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Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucion.
Peticién de consulta: Es la solicitud que se presenta a las autoridades para que manifiesten su
parecer o emitan un concepto sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

Peticidon de interés general: Solicitud que una persona o una comunidad hace para que se le preste
un servicio que corresponda a las funciones de la entidad, con el fin de resolver necesidades de
tipo comunitario.

Peticion de interés particular: Solicitud que una persona hace con el fin que se resuelva una
determinada inquietud que tiene relacion directa con una situacion de tipo personal.

Peticidn entre autoridades: Es la solicitud de informacidn o copias que presenta entre autoridades
atendiendo el principio de colaboracion armdnica en cumplimiento con los fines del estado.
Peticidn verbal: Es aquella solicitud presentada verbalmente de forma presencial, por via
telefénica, por medios electrénicos o tecnoldgicos o a través de cualquier otro medio idéneo para
la comunicaciéon o transferencia de la voz.

Principio de eficiencia: Las autoridades impulsardn oficiosamente los procedimientos, e
incentivardn el uso de las tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones, a efectos de que
los procedimientos se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales y sin dilaciones
injustificadas.

Principio de eficacia: Las autoridades buscardn que los procedimientos logren su finalidad y, para
el efecto, removerdn de oficio los obstdculos puramente formales, evitardn decisiones inhibitorias,
dilaciones o retardos y saneardn, las irregularidades procedimentales que se presenten, en procura
de la efectividad del derecho material objeto de la actuaciéon administrativa.

Principio de imparcialidad: Las autoridades deberdn actuar teniendo en cuenta que la finalidad
de los procedimientos consiste en asegurar y garantizar los derechos de todas las personas sin
discriminaciéon alguna vy sin tener en consideracién factores de afecto o de interés y, en general,
cualquier clase de motivacién subjetiva.

Principio de Responsabilidad: Las autoridades y sus agentes asumirdn las consecuencias por sus
decisiones, omisiones o extralimitacion de funciones, de acuerdo con la Constitucion, las leyes y los
reglamentos.

Principio de Transparencia: La actividad administrativa es del dominio puUblico, por consiguiente,
toda persona puede conocer las actuaciones de la administracién, salvo reserva legal.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o de varios servidores
puUblicos en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucidn, ya
sea por motivo general o particular, referente a la prestacién indebida de un servicio o a la falta
de atencién de una solicitud.

Solicitud de Copias: Es la facultad que tienen las personas de obtener acceso a la reproduccién
(fisica) de la informaciéon publica de la Entidad.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la
Entidad.

Consulta Habeas data: Es la posibilidad de consultar la informacion personal del Titular que repose
en cualquier base de datos, sea esta del sector publico o privado.

Reclamo Habeas data: Es la exigencia personal, reiterando la respuesta a una solicitud dirigido o
encaminada a la supresion de datos personales; porque la informacién contenida en una base de
datos debe ser objeto de correccién, actualizacion o supresién, o cuando adviertan el presunto
incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en la ley de proteccién de datos.

NORMATIVIDAD
Leyes
= Constitucién Politica de Colombia de 1991, articulos 15, 23, 74, 87, 92, 209 y 369.
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* ley 1755 de 2015: "Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo”.
* Ley 1712 de 2014: “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso d la Informaciéon PUblica Nacional y se dictan ofras disposiciones”.

* ley 1581 de 2012: “Por la cual se expiden normas generales para la proteccion de datos
personales”.

» Ley 1474 de 2011: “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupciéon vy la efectividad del control de la
gestion publica”.

* ey 1437 de 2011: “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo - CPACA”, modificada por la Ley 2080 de 2021.

* ey 1266 del 2008: “Por la cual se dictan las disposiciones generales del hdbeas data y se regula
el manejo de la informacién contenida en bases de datos personales, en especial la financiera,
crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras
disposiciones”.

= Ley 962 de julio de 2005: “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tradmites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones pUblicas o prestan servicios publicos”.

= Ley 734 de 2002: “Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico™ articulo 34 “Deberes de
todo servidor pUblico”.

* ey 489 de 1998: "Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
Entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el
ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15y 16 del articulo 189 de la Constitucion
Politica y se dictan otras disposiciones”.

» Ley 190 de 1995: “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la
Administracién Publica y se fijan disposiciones con el objeto de erradicar la corrupcién
administrativa™

» Ley 57 de 1985: “Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos oficiales”.

°  Decretos
» Decreto 1166 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 del Derecho,
relacionado con la presentacidn, tratamiento y radicacidon de las peticiones presentadas
verbalmente”.
» Decreto/Ley 019 de 2012, “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y frdmites innecesarios existentes en la Administracién Publica”.
» Decreto 2232 de 1995, “Por el cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracién
de bienes y rentas e informe de actividad econdmica y asi como el sistema de quejas y reclamos”.
» Decreto 2623 de 2009, “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.”

°  Resoluciones
= Resolucién 054 de 2017, “Por la cual se reglamenta el tfrdmite interno de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias en el Departamento Administrativo de la Funcién Publica”
= Resolucidon IGAC 342 de 10 marzo 2017, por la cual se reglamenta el trdmite interno del derecho
de peticiéon del Instituto Geogrdfico “Agustin Codazzi”.

°  Circulares
» Circular Externa 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Conftrol
Interno de las Entidades del Orden Nacional y Territorial.
= Circular Interna IGAC 457 de octubre 4 de 2013, relacionada con el desistimiento tdcito de las
peticiones.
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Normas técnicas aplicables

= CONPES 3785 de 2013 "Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio al Ciudadano”.
= CONPES 3649 de 2010 "“Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”.

= Norma NTC ISO 9001 — 2015 Sistemas de Gestidon de la Calidad.

* Norma Técnica Colombiana NTC-ISO/IEC 17025 de 2017 “Requisitos generales para la
competencia de los laboratorios de ensayo y calibracién™.

Nota*: Se debe tener en cuenta aquella normatividad vigente la cual puede ser suscepfible de
modificacién, adicién o revocatoria parcial o total de su contenido.

5.
5.1

o

POLITICAS DE OPERACION

GENERALES

Todas las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF), se regirdn
bajo los principios del debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion,
responsabilidad, publicidad, coordinacién, fransparencia, economia, eficacia, eficiencia vy
celeridad teniendo en cuenta el enfoque diferencial.

El IGAC dispone de canales de atencidon a través de los cuales se puede instaurar cualquier PQRSDF.
Los servidores pUblicos deben orientar al ciudadano tanto el procedimiento como requisitos para
presentar una PQRSDF.

Toda PQRSDF que se presente por los diferentes canales de atencidn, debe ser radicada en el
sistema de gestion documental del IGAC.

El sistema de gestion documental asigna nUmero, fecha y hora, que determinan el turno para el
trdmite, salvo que tenga prelacién legal.

Cuando el asighado para analizar y atender una PQRSDF no sea el competente, debe remitirla
inmediatamente a la dependencia correspondiente.

Se podrd rechazar una peticién cuando sea presentada en forma irrespetuosa, o desobligante,
utilizando amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o provocaciones.

El Director General, Secretario General, Jefes de Oficina, Directores, Subdirectores, Directores
Territoriales, deben asignar al servidor publico que considere para proyectar la respuesta de la
PQRSDF.

No se debe exigir al ciudadano documentos que reposen en los archivos y dependencias del IGAC.
Se debe dar priocridad a la solicitud en caso que exista peligro inminente o violacion de los derechos
fundamentales del ciudadano.

Cuando las PQRSDF sean sobre asuntos que deban ser resueltos por diferentes dependencias, se
enviardn copias a todas ellas, con el propdsito que cada una resuelva lo pertinente y remita las
recomendaciones para resolver la solicitud del ciudadano.

Los servidores publicos que participan en la solucion de las PQRSDF deben mantener discrecién con
la informacién que se maneja.

El ciudadano puede requerir informacién sobre el estado de su solicitud con el niUmero de
radicacion, igualmente puede solicitar copias de los documentos de lo actuado por el IGAC si fuera
el caso, siempre y cuando dichos documentos no estén sometidos a reserva de acuerdo al articulo
24 dela Ley 1755 de 2015.

La Oficina de Relacion con el Ciudadano debe hacer seguimiento de las PQRSDF registradas en el
sistema de gestién documental.

La respuesta dada por el IGAC debe ser completa, clara, precisa y comprensible, con la negacién
o aclaracién de lo solicitado y los fundamentos normativos, que soporten la decisidn junto con los
documentos que sean necesarios.

Si el ciudadano no estd conforme con la respuesta del IGAC, puede hacer uso de los recursos que
procedan segun la ley.

Los ciudadanos podrdn desistir en cualquier momento de sus PQRSDF, sin perjuicio de que la
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el cumplimiento de los requisitos legales, pero el
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IGAC podrd continuar de oficio la actuacién, si la considera necesaria por razones de interés

publico.

El incumplimiento de los términos para resolver las PQRSDF y el desconocimiento de los derechos de

los ciudadanos, constituirdn falta para el servidor publico y originardn las sanciones

correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.

Las dependencias de la sede central y las direcciones territoriales deben realizar el andlisis de

causas de las PQRSDF recibidas, con el fin de identificar oportunidades de mejora que permitan

aumentar la satisfaccién de los ciudadanos, grupos de valor y/o de interés y en caso de ser

necesario, realizar el registro de una accién correctiva o de mejoramiento.

Toda peticién, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o felicitaciéon presentada o relacionada con

el Laboratorio Nacional de Suelos deberd ser tratada conforme lo establece este procedimiento.

Para el IGAC es importante el respeto a la diferencia, por consiguiente, los servidores publicos y

colaboradores no deben rechazar o descalificar a un ciudadano y deben aplicar el enfoque

diferencial en todas sus actuaciones.

Las peticiones pueden presentarse verbalmente y debe quedar constancia de la misma.

Cuando la PQRSDF se presente verbalmente, deberd efectuarse en la Oficina de Relacion con el

Ciudadano en la Sede Central y en las Direcciones Territoriales con |la persona delegada por el

director para responder las PQRSDF.

Si quien presenta una PQRSDF verbal pide constancia de haberla presentado, el servidor publico

gue la reciba, la debe expedir en forma concisa en el formato “Recepcién de peticiones, quejas,

reclamos y denuncias” previa explicacién y lectura de lo consignado, radicarla en el sistema de

gestiéon documental y entregar copia al peticionario.

La PQRSDF verbal que se registra en el formato "Recepcion de peticiones, quejas, reclamos vy

denuncias” deberd contener principalmente la siguiente informacion:

* NUmero de radicado o consecutivo asignado a la peticién.

= Fechay hora de recibido.

= Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el
caso, con indicacion de los documentos de identidad y de la direccién fisica o electréonica
donde se recibird correspondencia y se hardn las notificaciones. El peticionario puede aportar
la direccién electrénica para notificaciones e informar si ésta serd el medio por el cual puede
ser nofificado.

» Descripcidn de la peticién.

» Razones en las que fundamenta la peticidon. La no presentaciéon de razones en que se
fundamenta la peticidén no impedird su radicacion.

* Larelacidn de los documentos que se anexan para iniciar la peticion.

= Constancia explicita que la peticién se formuld de manera verbal.

Los requisitos minimos del contenido de las peticiones presentadas en forma escrita son los

establecidos en la Ley 1755 de 2015 y demds normatividad a que haya lugar.

De conformidad con la Politica de Proteccion de Datos Personales del Instituto Geogrdfico Agustin

Codazzi vigente, la entidad tiene la responsabilidad de velar por el tratamiento y proteccidn de los

datos personales.

DE LAS PETICIONES

Toda persona tiene derecho a presentar petficiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion, consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica.

Se podrdn solicitar las siguientes actuaciones:

» Elreconocimiento de un derecho

*» Laintervencion de una entidad o funcionario

= Laresolucidn de una situacioén juridica

» La prestacién de un servicio

=  Requerir informacidn, asi como consultar y solicitar copias de documentos
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5.2.

o

» Interponer recursos

1 PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES

El IGAC no podrd negarse a recibir y a radicar peticiones siempre y cuando éstas sean respetuosas.
Las peticiones deben resolverse de fondo, de manera clara, precisa, oportuna y acorde con lo
solicitado vy la falta de respuesta o la repuesta dada por fuera de términos puede constituirse en
violacién al ejercicio del derecho de peticion el cual es susceptible de acciones judiciales para
proteger su cumplimiento a través de la accidon de tutela.

En caso de que la peticidn sea enviada a través de cualguier medio iddneo para la comunicacién,
esta deberd ser radicada en el sistema de gestion documental que disponga el IGAC.

Cuando una peticién no se acompane de la informacién o los documentos requeridos por la ley,
al momento de recibirla, se debe indicar al ciudadano los que falten. Si éste insiste en que se
radique, asi se hard, dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.

El servidor publico de ventanilla, cuando el solicitante lo requiera, debe poner a disposicion de los
interesados, el formato “Recepcidn de peticiones, quejas, reclamos y denuncias” para su
diligenciamiento. En todo caso, los ciudadanos no quedardn impedidos para aportar o formular
con su peticidn argumentos, pruebas o documentos adicionales que el formato no contempile sin
que por su utilizacion el IGAC gquede relevado del deber de resolver sobre todos los aspectos y
pruebas que les sean planteados o presentados mds alld del contenido de dichos formularios.

5.2.2  PETICION DE INFORMACION Y DE SOLICITUD DE DOCUMENTOS

5.2.

5.2.

o

Los interesados pueden consultar los documentos que reposan en el IGAC o pedir copias de éstos,
siempre y cuando sean de propiedad de esta entidad vy solicitar certificaciones, con excepcién de
los documentos que tengan reserva constitucional o legal, sin embargo, esta reserva no serd
oponible a las autoridades competentes que lo soliciten, para el debido ejercicio de sus funciones.
También pueden solicitar y obtener informacidén sobre las funciones y actuaciones de la Entidad.

3  PETICIONES CON ENFOQUE DIFERENCIAL

El Instituto ofrece garantias y encamina sus esfuerzos a la eliminacién de las situaciones de
discriminaciéon y marginacion; asi mismo, reconoce que hay poblaciones con caracteristicas
particulares en razédn de su edad, género, raza, etnia, condicion de discapacidad y victima de la
violencia.

EL IGAC reconoce la existencia de grupos poblacionales que, por sus condiciones y caracteristicas
étnicas, trascurrir vital, género, orientaciones sexuales e identidades de género, condicién de
discapacidad o por ser victimas del conflicto armado, son mds vulnerables y requieren un abordaje
ajustado a sus necesidades y particularidades, para disminuir situaciones de inequidad que
dificultan el goce efectivo de sus derechos fundamentales, buscando lograr la equidad en el
derecho a la diferencia.

Cuando se reciban peticiones por los canales de atencion dispuestos por el Instituto, en una lengua
nativa o un dialecto oficial de Colombia, el Instituto dejard constancia de este hecho.

Las peticiones verbales en lengua nativa o dialecto oficial, deberdn ser grabadas; en caso de ser
presentadas de forma escrita remitirlas a la Oficina de Relacién con el Ciudadano quien hard las
acciones pertinentes para la tfraduccion del documento.

Una vez fraducida la peticion, la Oficina de Relacion con el Ciudadano dard traslado a la
dependencia correspondiente quien seguird el frdmite del derecho de peticion.

4 PETICIONES PRESENTADAS DE FORMA ANONIMA

Todas las peticiones anénimas se deben recibir por los diferentes canales habilitados.

Cuando se desconozca la informacién sobre el destinatario, se notificard la respuesta mediante
aviso, siguiendo el procedimiento establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011, por el término
de 5 dias en cartelera y en la pdgina web.
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5.3
5.3.

5.3.

La publicacién de las respuestas a las peticiones andnimas en la pdgina web se debe remitir a la
Oficina de Relacién con el Ciudadano con el archivo de respuesta en PDF en dos cortes: el dia 1y
15 de cada mes; si no es un dia hdbil, se entenderd que es el siguiente dia hdbil; sin perjuicio que
dicha publicaciéon afecte los términos de respuesta estipulados en la ley.

Las direcciones territoriales deben notificar mediante aviso en cartelera ubicada en un lugar de
acceso al publico, la respuesta a las peticiones andnimas. Para la Sede Central, se deben enviar los
soportes a la Oficina de Relacién con el Ciudadano.

El archivo fisico tanto de los avisos de notificacién como de las respuestas a peticiones andnimas se
realiza segun corresponda en la tabla de retencién documental - TRD.

DE LAS QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

1 GENERALES

Las quejas, reclamos y denuncias recibidas por los diferentes canales de atencidn, se radican en el
sistema de gestién documental y se remiten a la Oficina de Relacién con el Ciudadano, quien dard
traslado a la dependencia o entidad competente.

La dependencia que recibe las quejas, reclamos y denuncias, deberd dar respuesta en los términos
senalados por la ley, y remitir copia a la Oficina de Relacién con el Ciudadano.

En la recepcién y seguimiento de las denuncias en Direcciones Territoriales, corresponde al
responsable de las PQRSDF y/o en su ausencia al profesional con funciones de abogado conocerlas
y dar trémite. En principio, las Direcciones Territoriales deberdn radicar la correspondiente denuncia
y adjuntar todo lo actuado por el IGAC dando traslado a la Oficina de Relacién con el Ciudadano
para efectos del consolidado de éstas y asi mismo, ésta remitird a la Oficina de Control Interno
Disciplinario, cuando se frate de quejas, reclamos o denuncias respecto a funcionarios de la
entidad vy, a la Procuraduria General de la Nacién, cuando se trate de quejas, reclamos o
denuncias contra confratistas.

Cuando una denuncia se refiera a posibles hechos de corrupcion de servidores publicos del Instituto
Geogrdfico Agustin Codazzi en el ejercicio de sus funciones, se debe dar traslado a la Oficina de
Relaciéon con el Ciudadano, quien pondrd en conocimiento al Oficial de Transparencia de Instituto.
Las quejas, reclamos o denuncias se deben archivar de acuerdo con la TRD vigente.

Las quejas, reclamos o denuncias que no sean competencia del Instituto Geogrdfico Agustin
Codazzi deberdn ser frasladadas a la entidad competente, dentro de los 5 (cinco) dias hdabiles
siguientes a su recepcién vy el traslado serd informado a la parte interesada por la Oficina de
Relacién con el Ciudadano.

Si el ciudadano requiere informacién acerca del estado de la queja, reclamo o denuncia la
dependencia responsable deberd informar su avance o finalizacién.

2  QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS VERBALES

Cuando se presente una queja, reclamo o denuncia verbal, a través de los diferentes canales de
atencién, se debe registrar en el formato “Recepcidn de peticiones, quejas reclamos y denuncias”;
el servidor publico que la reciba, la debe expedir en forma concisa previa explicacion y lectura de
lo consignado y radicarla en el sistema de gestidon documental entregando copia al ciudadano vy
se continua con el trdmite correspondiente.

En caso de que el asignado de PQRSDF en las Direcciones Territoriales, no se encuenire, la debe
recibir el profesional con funciones de abogado.

5.3.3 QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS ANONIMAS

o

Toda queja, reclamo o denuncia andénima presentada a través de los canales de atencidn que
dispone el IGAC deberd serradicada de acuerdo con el procedimiento establecido para cualquier
peticién andénima (numeral 5.2.4 de este documento).
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5.3.4 TERMINOS PARA RESOLVER LA PETICION, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS
° Eltrdmite para dar respuesta y solucidn a la peticion, queja, reclamo y denuncia debe realizarse en
los términos que senala la Ley 1755 de 2015 o la disposicidon que la modifique o adicione.

Clase

Términos Ley 1755 de 2015

Peticiones de interés general y particular

Dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion

Quejas, reclamos, denuncias

Dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion

Peticiones de documentos e informacidn,
certificaciones y/o expedicidén de copias de
documentos.

Dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion

Peticiones de consultas

Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion

Peticiones entre autoridades

Dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion

Informes a congresistas

Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su
recepcion

Habeas Data, consulta

10 dias hdbiles (Art, 14y 15 —-Ley 1581 de
2012; Art. 16 — Ley 1266 de 2008)

Habeas Data, reclamo

15 dias hdbiles como mdéximo (Art, 14y 15—

Ley 1581 de 2012; Art. 16 —Ley 1266 de 2008)
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El asignado para responder la PQRSDF, debe tener en cuenta que los términos legales establecidos,
se contardn a partir del dia siguiente hdabil a la fecha de radicacién en el IGAC.

Los términos anteriormente descritos se suspenderdn cuando esté en trdmite un impedimento o una
recusacioén, segun lo dispuesto por el articulo 12 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

DESISTIMIENTO TACITO DE LAS PETICIONES

Cuando las peticiones radicadas estdn incompletas o el peticionario deba realizar una gestién de
trédmite a su cargo, se aplicard lo sefalado en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015.

Vencidos los términos establecidos en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015 para completar la
peticion, el Instituto efectuard el desistimiento y archivo de la misma, sin perjuicio de que sea
nuevamente presentada.

NOTIFICACION, PUBLICACION, INFORMACION Y RECURSOS

Las decisiones que resuelvan peticiones de interés particular, se notificardn conforme al capitulo V
de la Ley 1437 de 2014 articulos 65 al 71 (Cdédigo del Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo), en lo que hace relacién con la notificacién personal, y sus diferentes
modalidades por estrado o por aviso: medio electrénico y en estrados; se expresa que al no existir
medio eficaz para informar al interesado se le enviard notificacidn a la direccidén, o correo
electrénico citdndolo para que comparezca a la diligencia mediante notificacion personal. Si se
desconoce la informacién sobre el destinatario, se publicard en la pdgina electrénica o en lugar
de acceso al publico del IGAC.

DEL BUZON DE SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Los buzones de sugerencias y felicitaciones deben estar ubicados en un lugar visible y de facil
acceso para el publico y acompanados de una cantidad suficiente de formatos “Sugerencias y
felicitaciones”. En caso de encontrarse peticiones, quejas, reclamos o denuncias dentro del buzdn,
se deben remitir a la Oficina de Relacién con el Ciudadano o al asignado para PQRSDF en la
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Direccioén Territorial y seguir el procedimiento para el trdmite de peticiones, quejas, reclamos vy
denuncias.

° Se dbre el Buzén de Sugerencias semanalmente por la persona asignada; en Sede Central serd
liderado por la Oficina de Relaciéon con el Ciudadano y en las Direcciones Territoriales el Director o
quien éste delegue.

° La Oficina de Relacion con el Ciudadano y el Director Territorial o quien éste designe, una vez
recolectados todos los formatos diligenciados de sugerencias y felicitaciones, deben revisar cada
una de ellas y asignarles el frdmite a la dependencia que corresponda.

° Ladependencia ala que se asigne el frdmite de respuesta a las sugerencias y felicitaciones, deberd
remitir un reporte mensual a la Oficina de Relacion con el Ciudadano dentro de los primeros cinco
(5) dias hdbiles de cada mes en el formato “Registro y seguimiento de sugerencias y felicitaciones”.

° Cuando un ciudadano, presenta una sugerencia, la dependencia competente y asignada debe
evaluar la viabilidad de su implementacidén, asi como valorar los aspectos positivos y negativos de
su aplicacioén. El secretario general, subdirector, director, jefe de oficina, o director territorial, serd
quien finalmente decida si procede la implementacion o no de la sugerencia. La decision que se
tome se debe poner en conocimiento del ciudadano cuando se cuente con sus datos. Cuando la
sugerencia no es aplicable, se debe archivar y registrar las razones por las cuales no es viable su
implementacién a través del formato de “Registro y seguimiento de sugerencias y felicitaciones”.

°  Toda felicitacion podrd ser objeto de respuesta formal en el sistema de gestion documental, para
lo cual se tiene un término de 15 dias hdbiles.

° Cada dependencia responsable de las sugerencias y felicitacion, realizard un archivo de acuerdo
a la TRD vigente.

5.7 DE LOS INFORMES SOBRE EL TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS
y FELICITACIONES

RESPONSABLE DE
GENERAR EL INFORME

INFORME

DESTINATARIO DEL
INFORME

FECHA Y FORMA DE
ENVIO DEL INFORME

Direccion Territorial -

Informe de las sugerencias y

Sede Central — Oficina

En los cinco primeros

responsable asignado | felicitaciones dejadas en el | de Relacidn con el | dias hdbiles siguientes
para sugerencias vy | buzdn y de las recibidas por | Ciudadano. al corte del mes, a
felicitaciones. cualquier ofro medio, en el través de  correo
formato de “Registro y electrénico
seguimiento de sugerencias vy adjuntando el formato
felicitaciones”. diligenciado.
En caso de no recibir
ninguna  sugerencia
informar  igualmente
sobre este hecho.
Sede Cenftral — Oficina | Informe consolidado a nivel | Direccién General, | Dentro de los 15 dias
de Relacién con el | nacional que contenga: Oficina de Control | hdbiles siguientes all

Ciudadano.

e Relacion de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones
recibidas a nivel nacional,
clasificadas por proceso y drea
responsable e indicando las
PQRSDF cerradas con la
respuesta dada a los mismos y
las que se encuentran abiertas all
momento del corte; éstos Ultimos
nuevamente se deben
relacionar en el siguiente
informe para indicar su fecha de
cierre.

Interno, Oficina Asesora

de Planeacion.

corte del trimestre, a
fravés de memorando
interno de tramitacion.
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RESPONSABLE DE
GENERAR EL INFORME

DESTINATARIO DEL
INFORME

FECHA Y FORMA DE
ENVIO DEL INFORME

Oficina de  Control
Interno.

INFORME
Informe consolidado de las
peficiones, quejas, reclamos,

sugerencias, denuncias y
felicitaciones recibidas a nivel
nacional, con evaluacion,
andlisis, identificacion de casos
relevantes, conclusiones y
recomendaciones.

Direccion General con
copia a la Secretaria
Generaly ala Oficina de
Relacion con el
Ciudadano.

Dentro del frimestre
siguiente al corte del
semestre

5.8 DE LOS PROTOCOLOS DE ATENCION
El Instituto Geogrdfico Agustin Codazzi, como autoridad en regulacién, produccidén y articulacion con
altos estdndares de calidad, de la informacién geogrdfica, catastral y agroldgica del pais, y en virtud
de los derechos que ejercen las personas en su relacién con el Estado, promueve un enfoque de gestidon
cenfrado en el ciudadano, de manera que declara expresamente su compromiso con el respeto a la
dignidad humana, la protecciéon de los derechos fundamentales y el mejoramiento de las condiciones
de vida de la poblacién hacia la cual dirige sus programas y servicios. En este sentido y para garantizar
la atencién y servicio al ciudadano, se busca establecer una relacién directa y amable con los
ciudadanos, grupos de valor y partes interesadas; por ello, el instructivo "Protocolo de atencién y
servicio al ciudadano” resalta la importancia de la transparencia, eficacia, imparcialidad e integridad
en la atencién y servicio que brinda, optimizando los recursos y la capacidad de respuesta, incluyendo
el enfoque diferencial, la atencién preferencial a personas con discapacidad, asi como a personas
que hablen otras lenguas nativas, como destinatarios de los servicios.

6. DESARROLLO.

TRAMITE DE PETICIONES

informacion minima
requerida recepciéon

PQRSDF

Unica o de

la
de

o DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO O
N ACTIVIDAD ACTIVIDAD (Dependencia) REGISTRO PUNTOS DE CONTROL
1. Recibir y revisar | Recibir y revisar que la | Responsable de Si falta un requisito, le
solicitud solicitud cumpla con la | la ventanilla indica al ciudadano la

informacion  faltante,
para que éste proceda
a complementarla, en
el término establecido.

En caso en que el
peticionario insista en la
radicacion de la
peticion incompleta asi
se hard, dejando
constancia de los
requisitos o documentos
faltantes.

En caso de ser un
tercero, debe requerir
la autorizacién con la
cual da consentimiento

y fotocopia de la
cédula.

Si se frata de wun
abogado actuando

con poder, senalarlo al
momento de la
radicacion.
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TRAMITE DE PETICIONES

N° ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA

RESPONSABLE

DOCUMENTO O

PUNTOS DE CONTROL

ACTIVIDAD (Dependencia) REGISTRO
2. Radicar las | ° Radicar las | Responsable de | Formato  “Recepcidon | Informar el nUmero de
peticiones peticiones. la ventanilla | de peticiones, quejas, | radicado, para futuras
°  Asignar Unica o de la | reclamosy denuncias” | consultas o trdmites.
dependencia o | recepcion de
direccién territorial. PQRSDF Peticiones  recibidas | Cuando la peticidén se
° Identificar tipo de por medio electrénico. | invoca en forma verbal,
peticion. diligencia el formato
°  Describir el tema vigente de “Recepcion
general en el asunto. de peticiones, quejas
reclamos y denuncias”.
Cuando se ftrate de
peticiones recibidas a
través de medios
electronicos, se radica
en el sistema de gestion
documental.
3. Revisar sistema de | Revisar Oficina de
gestion permanentemente el | Relacion con el
documental sistema de gestién | Ciudadano
documental.
Responsable
asignado  para
PQRSDF en la
Direccién
Territorial.
4, Asignar y verificar | Asignar a la  mayor | Los responsables
responsable brevedad el responsable | de las
de resolver el | dependencias vy
requerimiento  en el | los directores

término establecido por
laley.

territoriales.

5. Evaluary clasificar
la peticién

Evalia vy clasifica la
peticiéon, teniendo en
cuenta aspectos que le
permitan identificar y
definir el frémite a seguiry
el plazo que posee e
informar.

Genera un oficio con la
respuesta al peticionario,
para firma del Director
Territorial o del
responsable de la
dependencia.

Responsable de

framitar las
peticiones,

quejas  reclamos
o denuncias

Clasificar por:

° Tipo peticion.

° Fecha. de radicacion

° Pruebas aportadas.

° Responsables
involucrados.

° Origen vy locdlizacién

geogrdfica de la
peticion.

° Proceso y/o
dependencias
afectadas.

° Servicio o producto
sobre el que se
presenta la peticion.

° Nombre,
identificacién y
direccion del
peticionario.

° Realizar trazabilidad
de lo ocurrido
mediante la revisién
de los registros.

° Verificar los hechos
como evidencia para
soportarlarespuestaa
generar al
peticionario.
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TRAMITE DE PETICIONES

o DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO O
N ACTIVIDAD ACTIVIDAD (Dependencia) REGISTRO PUNTOS DE CONTROL
° Verificar los términos
establecidos.

6. Radicar vy finalizar | Radicar y finalizar el | Responsable de | Tener en cuenta lo | Archivar de acuerdo a

el trédmite. frédmite de la peticidon en | tramitar las | dispuesto en el | la TRD vigente.
el sistema de gestion | peticiones, procedimiento de
documental. quejas reclamos | “Recepcion,
o denuncias Radicacién y
Distribucion de
Comunicaciones
Oficiales Externas
Recibidas”.

7. Realizar Hace seguimiento | Responsable de | Tener en cuenta lo | Verificar cudles
seguimiento permanente a través del | tramitar las | dispuesto en el | peticiones no se han
permanente en el | sistema de gestién | peticiones, procedimiento cerrado en el plazo
sistema de | documental, y verifica el | quejas reclamos | “Recepcion, legal establecido para
gestion cumplimiento de los | o denuncias Radicacion y | surespuesta y tomar las
documental términos legales. Distribucion de | medidas del caso

Comunicaciones
Oficiales Externas
Recibidas”.

8. Consolidar Consolida Responsable de | Tener en cuenta lo
estadisticas  del | estadisticamente el | framitar las | dispuesto en el
nUumero de | nUmero de peticiones | peticiones, procedimiento
peticiones. que se han recibido en el | quejas reclamos | “Recepcion,

mes y determina el | o denuncias Radicacion y

estado en que se Distribucién de

encuentra cada una. Comunicaciones
Oficiales Externas
Recibidas”.

9. Tabular Tabula  frimestralmente | Responsable de
frimestralmente las PQRSDF que se han | tramitar las
las PQRSDF presentado, por tema, | peticiones,

dependencia para | quejas reclamos
presentar reporte y hacer | o denuncias
seguimiento.

10. | Analizar y | Analiza y propone | Secretario
proponer acciones para eliminar | General,
acciones las causas de las | Directores

peticiones, recibidas. Y | Jefes de Oficina
de ser necesario define | Subdirectores
acciones de mejora a | Director Territorial
que haya lugar.

11. | Hacer Hace seguimiento en el | Oficina de Enviar correo
seguimiento en el | sistema de gestién | Relacion con el electrénico del estado
sistema de | documental, sobre el | Ciudadano de cada dependencia
gestion frdmite y estado de las o Direccion Territorial
documental. peticiones recibidas en la

Sede Central y
direcciones territoriales.

12. | Consolidar la | Consolida la informacién | Oficina de | Informe ftrimestral de | Envia la informacion
informacién  de | de las peticiones | Relacion con el | peticiones consolidada a la
las PQRSDF recibidos a nivel | Ciudadano Direccién General, a la

nacional, verificando el Oficina  de  Confrol

cumplimiento de los Interno, a la Oficina

términos legales. Asesora de Planeacion
y a los responsables de
proceso.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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TRAMITE DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA

RESPONSABLE

DOCUMENTO O

PUNTOS DE CONTROL

ACTIVIDAD (Dependencia) REGISTRO

1. Recibir, revisar vy | Recibe, revisa e | Subdirecciéon Si la queja, | Si la queja, reclamo o
radicar el tipo de | identifica el ftipo de | Administrativa y | reclamo o | denuncia es contra el
trémite trédmite (queja, reclamo | Financiera denuncia se | Director Territorial, ésta

o denuncia) y radica en | /Correspondencia. presenta en | debe radicarse y
el sistema de gestion forma verbal, | remitirse al Subdirector
documental Oficina de Relacion | diligenciar en | General con copia al
con el Ciudadano. formato jefe de la Oficina de
“Recepciéon de | Relacion con el

peticiones, Ciudadano.

quejas, reclamos

y denuncias”. Se radica en el sistema
de gestion documental'y
se remite a la Oficina de
Relacién con el
Ciudadano, quien dard
fraslado a la
dependencia o entidad

competente.
Si al correo institucional
llega una queja,
reclamo o denuncia
remitir a
correspondencia  para
su respectiva radicacién.

2. Asignar al momento | En la Sede Cenfral, | Subdireccién
de radicar asignar  al  superior | Administrativa y Verificar que siempre se

jerdrquico de la | Financiera identifique como queja,
dependencia. /Correspondencia. reclamo o denuncia en
el tipo documental.
En las Direcciones | Responsable de
Territoriales al Director | tframitar las
Territorial. peficiones, quejas
reclamos o
denuncias.
Oficina de Relacién
con el Ciudadano.

3. Revisar Revisa Responsable de Cuando una queja o
permanentemente permanentemente el | framitar las quejas denuncia se refiera a
el sistema de gestion | sistema  de  gestion | reclamos o posibles hechos de
documental documental, los correos | denuncias corrupcion de servidores

electrénicos y las publicos del IGAC en el

notificaciones con ejercicio de U

radicacion de pdgina funciones, se debe dar

web de las peticiones fraslado a la Oficina de

presentadas por los Relacién con el

ciudadanos. Ciudadano quien
recibird y tramitard al
drea pertinente.

4, Informar al | Informa al ciudadano | Responsable de
ciudadano por correo electrénico o | tramitar las quejas

fisico: reclamos o
e Acuse de recibido. denuncias.

o El numero de
radicado para las
consultas  posteriores
del fradmite de la
misma.

e A qué dependencia
fue trasladada o
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RESPONSABLE

DOCUMENTO O

o
N ACTIVIDAD ACTIVIDAD (Dependencia) REGISTRO PUNTOS DE CONTROL
queja, reclamo o
denuncia.
5. Andlizar, investigar y | Analizar, investigar, | Responsable de Hacer trazabilidad de lo
evaluar evaluar las pruebas | solucionar 'y  dar ocurrido mediante la
recogidas, con el fin de | respuesta ala queja, revision de los registros.
encontrar la(s) causa(s) | reclamo o denuncia.
que originaron la queja,
reclamo o denuncia vy
establece una accién
para dar respuesta.
6. Elaborar un oficio | Elaborar un oficio conla | Responsable de
con la respuesta respuesta al ciudadano | solucionar 'y  dar
que colocd la queja, el | respuesta ala queja,
reclamo o la denuncia. reclamo o denuncia.

7. Radicar Oficio Radica el oficio en el | Responsable de Remite copia
sistema  de  gestion | tramitar las quejas escaneada de la
documental reclamos o respuesta al jefe de la

denuncias Oficina de Relacion con
el Ciudadano

8. Enviar respuesta Verifica la radicacion, | Subdireccion
envia la respuesta al | Administrativa y
quejoso, reclamante o | Financiera
denunciante a la | /Correspondencia.
direccién de
notificacién. Responsable de

framitar las quejas
reclamos o
denuncias

9. Realizar seguimiento | Se realiza seguimiento | Oficina de Relacién

a las quejas, | mensual a las quejas, | con el Ciudadano
reclamos y | reclamos y denuncias

denuncias remitidas a las diferentes

institucionales dependencias

10. | Archivar segun TRD Archivar todos los | Oficina de Relacién TRD vigentes.
documentos generados | con el Ciudadano
y presentados para dar
respuesta ala QRD. Responsable de

tramitar las quejas
reclamos o
denuncias

11. | Andlizar causas vy | Andlizarlas causasdelas | Todas las Validar la eficacia de las

definir acciones quejas, reclamos y | dependencias acciones
denuncias recibidas vy implementadas
de ser necesario definir
acciones de mejora a
que haya lugar.
12. | Elaborar informe | e Elaborar Oficina de Relacién | Informe Enviar informe frimestral
estadistico frimestralmente con el Ciudadano Estadistico de | a la Direccién General,
informes estadisticos y PQRSDF Oficina de  Control

analiticos de las
quejas, reclamos vy
denuncias
presentados en la Sede
Central, en el periodo.
e Consolidar el informe
de las quejas, reclamos
y denuncias de la Sede
Central 'y de las
Direcciones
Territoriales.

Interno, Oficina Asesora
de Planeacion y
responsables de proceso
paralos fines pertinentes.
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TRAMITE DE QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

o DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO O

N ACTIVIDAD ACTIVIDAD (Dependencia) REGISTRO PUNTOS DE CONTROL

13. | Evaluar vy verificar | Evaluar y verificar los | Jefe  Oficina  de | Informe de | ePresenta informe
informes informes remitidos por la | Control Interno PQRSDF semestral a la Direccién

Oficina de Relacién con General,

el Ciudadano recomendando
mejoras con base en el
andlisis de los datos.

eSi es el caso, solicitar
adelantar acciones de
fipo disciplinario a la
Oficina  de  Control
Interno Disciplinario.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
TRAMITE DE SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
° DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO

N ACTIVIDAD ACTIVIDAD (Dependencia) o REGISTRO | FUNTOS DE CONTROL

1. Abrir el buzdn de | Abrir el  buzdn Oficina de Relacion con o Verifica  tener a
sugerencias sugerencias, el Ciudadano disposicion los

semanalmente, revisa vy formatos vigentes de
clasifica por proceso o | Responsable asignado sugerencias y

dependencia para  sugerencias y felicitaciones.
determina el responsable | felicitaciones en la * En la Sede Central la
para su tratamiento. Direccién Territorial apertura la realiza el
asignado  por la
Si se identifican Oficina de Relacion
peficiones, quejas con el Ciudadano vy
reclamos o denuncias en valida con registro de
el buzdn, se envia a la asistencia los
Oficina de Relacién con formatos depositados
el Ciudadano en Sede en el buzdn de
Central y al asignado sugerencias con el
para el tema en jefe de la Oficina de
Direccién Territorial. Relacién  con el

Ciudadano.
eEn las Direcciones
Territoriales la
apertura del buzén la
realiza el Director
Territorial y el
responsable

asignado para
sugerencias y

felicitaciones.

2. Remitir las | Remitir las sugerencias y | Oficina de Relacién con Anexar formato (s)
sugerencias y | felicitaciones a el Ciudadano diligenciado (s) de
felicitaciones dependencia sugerencias y

correspondiente. Responsable  asignado felicitaciones y remitir
para Sugerencias en la a la dependencia
Direccién Territorial. correspondiente.

3. Evaluar la viabilidad | Evaluar la factibilidad y | Dependencia () Realizar un andlisis de
de su | viabilidad de responsable(s) de su viabilidad técnica,
implementacioén. implementacién. analizar las sugerencias. administrativa,

financiera, ambiental,
socio-econdmica,
entre otras.

4. Andlizarenreunion, al | Informa su andlisis en la | Dependencia (s) En el caso de generar
interior del proceso instancia responsable(s) de accion de mejora se

correspondiente

analizar las sugerencias.

presenta la propuesta
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TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

Cédigo: PC-ACI-01

Version: 1

Vigente desde:

Rt oAz 30/12/2021
TRAMITE DE SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
o DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE DOCUMENTO

N ACTIVIDAD ACTIVIDAD (Dependencia) O REGISTRO | PUNTOS DE CONTROL
secretario general, en la instancia
director, subdirector, jefe correspondiente  del
de oficina o director proceso o Direccion
territorial para decidir si se Territorial para
implementa o no la obtener sU
sugerencia y en caso de aprobacion e informa
ser positivo, generan una a la Oficina de
propuesta de accién de Relacién  con el
mejora. Ciudadano.

5. Registrar sugerencia | Registra en el formato | Oficina de Relacién con

en formato vigente de ‘registro vy | el Ciudadano Verificar que  se
seguimiento de archiven los originales
sugerencias y | Asignado para de los formatos
felicitaciones”. Sugerencias en la diligenciados de
Direccién Territorial. sugerencias y todos
los documentos
producto de suU
frémite, de acuerdo

con la TRD vigente.
* Si el ciudadano dejé
informacion de
contacto, se le
comunica las

acciones tomadas.

6. Elaborar informe Elaborar el informe | Oficina de Relacion con En el caso de las
mensual de sugerencias | el Ciudadano. Direcciones
recibidas en el formato Territoriales,  envian
“"Registro y seguimiento | Asignado para este  formato  los
de sugerencias y | Sugerencias en la primeros cinco  (5)
felicitaciones”. Direccién Territorial. dias hdbiles de cada

mes a la Oficina de
Relacién con el
Ciudadano.

7. Consolidar  informe | Consolidar el informe de | Oficina de Relacién con Tener en cuenta el
de las sugerencias vy | las sugerencias y | el Ciudadano informe trimestral
felicitaciones felicitaciones de la Sede enviado a la

Central y de las Direccién General.
Direcciones Territoriales y

lo envia trimestralmente a *Tener en cuenta las
la Direccion General y a felicitaciones

la Oficina de Control allegadas  por las
Inferno, Oficina  Asesora dependencias para
de Planeacion y el informe trimestral.
Responsables de

proceso.

8. Evaluar y verificar los | Evaluar y verificar los | Jefe Oficina de Conftrol Presenta informe

informes informes remitidos por la | Interno. semestral a la
Oficina de Relacion con Direccién  Generdl,
el Ciudadano. recomendando
mejoras con base en
el andlisis de los datos.
FIN DEL PROCEDIMIENTO
7. INSTRUCTIVOS ASOCIADOS

Protocolo de Atencién y Servicio al Ciudadano.

8.

FORMATOS ASOCIADOS

Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias
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Cédigo: PC-ACI-01

TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Version: 1

SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

Vigente desde:

30/12/2021
Registro y Seguimiento de Sugerencias y Felicitaciones
Sugerencias y Felicitaciones
9. CONTROL DE CAMBIOS
FECHA CAMEBIO VERSION
Se adopta como versidon 1 debido a la actualizacién del Mapa de
Procesos en Comité Directivo del 29 de junio del 2021, nuevos
lineamientos frente a la generacion, actudlizacion y derogacion de
documentos del SGI.
Se ajusta el documento segun la nueva Estructura Orgdnica aprobada
por Decreto 846 del 29 de Julio del 2021.
Hace Parte del proceso Gestion de Servicio al Civudadano del
subproceso Atencién al Usuario.
Se actualiza el procedimiento “Trdmite de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias”, cédigo PC-SCP-03, version 2, a procedimiento
“Trdmite de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones”, cédigo PC-ACI-01, versién 1.
Se crea el instructivo “Protocolo de Atencidon y Servicio al Ciudadano”,
codigo IN-ACI-PCO01-01, version 1.
Se actualizan los formatos:
» Recepcion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias, cédigo FO-
SCP-PC03-03, version 1 a cédigo FO-ACI-PC01-01, version 1.
» Registro y Seguimiento de Sugerencias, cddigo FO-SCP-PC03-02,
version 1 a Registro y Seguimiento de Sugerencias y Felicitaciones
codigo FO-ACI-PC01-02, versién 1.
30/12/2021 = Sugerencias, cédigo FO-SCP-PC03-01, versibn 1 a Sugerencias vy 1
Felicitaciones cédigo FO-ACI-PC01-03, version 1.
Capitulo 1: se ajustd el objetivo con la inclusién de enfoque diferencial.
Capitulo 2: se modifica el alcance de acuerdo con la nueva estructura
del IGAC.
Capitulo 3: se adiciona la definicidon de felicitaciones.
Capitulo 5: se realizan modificaciones con lenguaje claro, eliminacion de
items repetidos; asi mismo se realizan modificaciones de los nombres de
las dependencias de acuerdo con el Decreto 846 de 2021.
Capitulo 5: se adiciona 5.2.3 peticiones con enfoque diferencial, 5.2.4
peticiones presentadas de forma andnima y 5.6 se incluyen las politicas
asociadas a las felicitaciones.
Capitulo 6: Se modificaron algunas actividades del procedimiento paso
a paso.
Capitulo 7: Se adiciona el instructivo “Protocolo de atencién vy servicio al
ciudadano”
Capitulo 8: Se cambia el nombre del formato ‘“sugerencias” a
“sugerencias vy felicitaciones”.
Se deroga el documento “Protocolo de atencion y Servicio al
Ciudadano” de agosto de 2020 que no hacia parte del Listado Maestro
de documentos institucional.
Capitulo 1: se ajustd el objetivo con la participacion del Laboratorio
Nacional de Suelos.
24/05/2021 Capitulo 4: se adiciona en normas técnicas aplicables: Norma NTC ISO 2

9001-2015 Sistemas de Gestion de la Calidad, Norma Técnica
Colombiana NTC - ISO / IEC 17025 de 2017 "Requisitos generales para la
competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion”.
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Cédigo: PC-ACI-01

TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Version: 1

SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

Vigente desde:
30/12/2021

CAMBIO

VERSION

Capitulo 5: 5.1 Generalidades. Se adiciona y explica que toda peticién,
queja, reclamo, sugerencia o denuncia que llegue al Laboratorio
Nacional de Suelos deberd ser tfratada conforme lo establecido en este
procedimiento.

Capitulo 5: 5.3 de las quejas, reclamos y denuncias, 5.3.1 Generales. Se
adiciona comentario frente a las acciones apropiadas para el
tratamiento de la queja, reclamo o denuncia, incluyendo la verificacion
de la eficacia de las acciones.

Capitulo 6: Desarrollo — trdmite de quejas, reclamos y denuncias. Se
modificaron algunas actividades del procedimiento paso a paso.

) . s e . Reviso p
Elaboré y/o Actualizo Reviso Techicamente Metodolégicamente Aprobo
Nombre: Nombre: Nombre: Nombre:
Shadia Gene Belirdn Maria Alejandra | Marcela Yolanda | Maria Alejandra

Ferreira Herndndez Puentes Castrilldon Ferreira Herndndez

Cargo: Cargo: Cargo: Cargo:
Conftratista Oficina de | Jefe Oficina de | Profesional Jefe Oficina de
Relacién con el | Relacién con el | Especializado Oficina | Relacion con el
Ciudadano. Ciudadano Asesora de Planeacion. | Ciudadano
Nombre:
Maria Patricia Aldana
Ospina
Cargo:
Confratista Oficina de
Relacién con el
Ciudadano
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