PROCESO SERVICIO A LOS COLOMBIANOS CODIGO SCPDO1

ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, )
PROCEDIMIENTO RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y VERSION 4
NACIONAL DEL ESTADO CIVIL CONSULTAS — PQRSDC’s

1. OBJETIVO

Dar resolucién oportuna y de conformidad con la normatividad vigente a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Consultas — PQRSDC’s que se formulen ante la Registraduria Nacional del Estado Civil - RNEC, mediante la adecuada recepcion,
radicacion, andlisis, tramite, tratamiento y resolucion de las mismas con el fin de garantizar el derecho fundamental de peticion a todas
las personas.

2.  ALCANCE

Inicia con la recepcion y radicacién de las PQRSDC’s que se formulan ante la Registraduria Nacional del Estado Civil, continua con el
tramite, consecucién, andlisis de la informacion y proyeccion de la respuesta, y termina con la notificacion al peticionario del
tratamiento y respuesta dado a la PQRSDC’s por parte de la RNEC.

3. AMBITO DE APLICACION
Aplica para el nivel central y desconcentrado de la Registraduria Nacional de Estado Civil
4. BASE DOCUMENTAL

Formato Unico para el Registro, Control, Reporte y Seguimiento de las PQRSDC’s SCFT02

Informe mensual SCFT03

Instructivo Formato Unico para el Registro, Control, Reporte y Seguimiento de las PQRSDC’s SCIN01
Reporte de las PQRSDC’s radicadas en el SIC nivel central

Reporte del panel administrador virtual del formulario web de atencién al ciudadano.

Formulario escrito de atencién al colombiano SCFT02

Formulario de radicacion peticion verbal

Manual de Servicio al Colombiano SCMNO1

Protocolos de Atencion al Colombiano SCMNO1

Lista de asuntos de presentacion, radicacion y tratamiento por medio escrito SCFT04
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PROCESO SERVICIO A LOS COLOMBIANOS CODIGO SCPDO1
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, )
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5.

BASE LEGAL

fecha)

Norma(numero y

Directriz legal

Constitucién
Politica de

Colombia de 1991.

Establece el derecho fundamental de toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés
general o particular y a obtener pronta resolucion. (Articulo 23) Define los postulados y principios en los cuales se fundamenta y

debe garantizar el derecho de peticion:

- Colombia como Estado social de derecho, democratico, participativo y pluralista, fundado en el respeto de la dignidad
humana, en el trabajo y la solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del interés general. (Articulo 1)

- Servir a la comunidad como fin esencial del Estado. (Articulo 2)

- Deberes de las personas, autoridades y servidores publicos. (Articulo6)
- Principio y derecho de igualdad ante la Ley. (Articulo 13)

- Derecho a libertad de expresién y a recibir informacién. (Articulo 20)

- Principio y derecho al debido proceso. (Articulo 29)

- Derecho de acceso a documentos publicos. (Articulo 74)

- Principio de buena fe de los particulares y de las actuaciones dela Administracion. (Articulo 83)
- Prohibicién de exigir permisos, licencias o requisitos adicionales para su ejercicio. (Articulo 84)

- Aplicacién inmediata del derecho fundamental de Peticion. (Articulo 85)
- Derechos y Deberes de las personas y los ciudadanos. (Articulo 95)

- Principios de la funcién publica. (Articulo 209)

- Finalidad Social del Estado. (Articulo 365)

Politica Nacional
Documento
CONPES 3649 de
2010.

Establece la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano la cual define lineamientos generales con el fin de coordinar las
acciones a cargo de la Nacion encaminadas al apoyo de las labores que se desarrollan para incrementar la confianza y la
satisfaccion de la ciudadania con los servicios prestados por la Administracion Publica Nacional de manera directa o a través
de particulares. Estrategia centrada en actividades especificas de desarrollo institucional para el mejoramiento de la gestion y

en el fortalecimiento de los canales de atencion al ciudadano”. (Aplica todo el documento).
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Politica Nacional
Documento
CONPES 3785 de
2013.

Adopta la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y el Modelo de Gestién Publica eficiente al
Servicio del Colombiano, cuyo objetivo general es mejorar la efectividad, la colaboracion y la eficiencia para atender
oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos. (aplica todo el documento)

Ley 962 de 2005

Dicta disposiciones sobre racionalizacién de trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y Entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

Establece los derechos de las personas en sus relaciones con la administracion puablica. (Articulo 3)

Reglamenta la utilizacion de medios tecnoldgicos para la presentacion de peticiones, quejas, reclamaciones o recursos.
(Articulo 6)

Peticiones de informacion entre entidades publicas. (Articulo 14)

Define lineamientos de recepcion de peticiones y derecho de turno en la atencién segin el orden de presentacion. (Articulo
15)

Ley 734 de 2002

Expide el Cédigo Disciplinario Unico y relaciona los deberes y faltas disciplinarias en materia de derechos de peticion.

Deber de dictar los reglamentos 0 manuales internos sobre el tramite del derecho de peticion. (Articulo 34, Nam. 19)

Deber de los servidores publicos de actuar con imparcialidad, asegurando y garantizando los derechos de todas las
personas, sin ningln género de discriminacién, respetando el orden de inscripcion, ingreso de solicitudes y peticiones
ciudadanas, acatando los términos de ley. (Articulo 34, Nam. 38)

Establece como falta disciplinaria el omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones
respetuosas de los particulares o a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente
de aquel a quien corresponda su conocimiento. (Articulo 35, Nim. 8)

Ley 1437 de 2011.

El Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, establece y regula los siguientes asuntos
relacionados con atencién y tramite de PQRSDC’s:

Principios de las actuaciones administrativas. (Articulo 3)

Formas de iniciar las actuaciones administrativas, entre las que relaciona el derecho de peticién de interés general y el
derecho de peticién de interés particular. (Articulo 4)

Derechos de las personas ante las autoridades. (Articulo 5)

Deberes de las personas. (Articulo 6)

Deberes de las autoridades en la atencion al publico. (Articulo 7)

Deber de informacion al Pablico.(Articulo 8)

Prohibiciones a las autoridades (Articulo 9)

Atencion de peticiones, sedes electronicas, acceso a la informacion por parte de los ciudadanos, deberes y derechos de los
ciudadanos y de los servidores.

Régimen de Publicaciones, Citaciones, Comunicaciones y Notificaciones de los actos administrativos. (Capitulo 5)
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Ley 1474 de 2011.

Dicta normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la

efectividad del control de la gestién publica”, y establece en materia de PQRSDC’s los siguientes aspectos:

- Obligacién para las entidades publicas de contar con una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

- Obligacién para las entidades publicas de contar en su pagina web con un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil
acceso, Yy la posibilidad a los ciudadanos de presentar quejas y renuncias con relacion a los actos de corrupcién.

- Obligacién de la Oficina de Control Interno de vigilar y rendir un informe semestral sobre la atencion de PQRSDC's.
(Articulo 76)

Ley 1581 de 2012.

Dicta disposiciones generales para la proteccion de datos personales y desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las
personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y
los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el derecho al buen nombre consagrado en el
articulo 15 de la Constitucién Politica; asi como el derecho a la informacién consagrado en el articulo 20 de la misma.

Ley 1712 del 2014.

La Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional regula el derecho de acceso a la
informacion publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de
informacion. (Aplica toda la norma) Establece la obligacién para las entidades publicas de publicar en su pagina web “todo
mecanismo de presentacion directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicidon del publico en relaciéon con acciones u
omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto
obligado (Articulo 11, literal h)

Ley 1755 del
2015.

Regula el Derecho fundamental de Peticion formulado ante autoridades publicas en los siguientes aspectos:

- Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. (Articulo 13)

- Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. (Articulo 14)

- Presentacioén y radicacion de peticiones. (Articulo 15)

- Contenido de las peticiones. (Articulo 16.)

- Peticiones incompletas y desistimiento tacito. (Articulo 17)

- Desistimiento expreso de la peticion. (Articulo 18.)

- Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. (Articulo 19)

- Atencion prioritaria de peticiones. (Articulo 20)

- Funcionario sin competencia. (Articulo 21)

- Organizacion para el tramite interno y decision de las peticiones. (Articulo 22)

- Deberes especiales de los personeros distritales y municipales y de los servidores de la Procuraduria y la Defensoria del
Pueblo. (Articulo 23)

- Informaciones y documentos reservados (Articulo 24); rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva
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(Articulo 25); insistencia del solicitante en caso de reserva. (Articulo 26); inaplicabilidad de las excepciones. (Articulo 27)
- Alcance de los conceptos. (Articulo 28)
- Reproduccion de documentos. (Articulo 29)
- Peticiones entre autoridades. (Articulo 30)
- Falta disciplinaria. (Articulo 30)

Decreto 103 del
2015.

Reglamenta parcialmente la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional No. 1712 de
2014 (Aplica toda la norma), especificamente en los que se refiere a las solicitudes de acceso a la informacion publica:

- Medios idoneos para recibir solicitudes de informacién publica. (Articulo 16)

- Seguimiento a las solicitudes de informacion publica. (Articulo 17)

- Contenido y oportunidad de las respuestas a solicitudes de acceso a informacién publica. (Articulo 19.)

- Contenido del acto de respuesta de rechazo o denegacion del derecho de acceso a informacién publica por clasificacion o

reserva. (Articulo 33)
- Informes de solicitudes de acceso a informacién. (Articulo 52)

Decreto 1166 de
2016.

Reglamenta la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente (Aplica toda la norma).

Resolucion de la
RNEC No. 12011
del 2015.

“Por la cual se establecen los lineamientos para el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Consultas de la Registraduria Nacional del Estado Civil”. (Aplica toda la norma)

Resolucion de la
RNEC No. 802 de
2017.

“Por la cual se regula la radicacioén, constancia y tratamiento de las peticiones que pueden ser presentadas verbalmente a la
Registraduria Nacional del Estado Civil por los canales de atencion presencial y telefonico” (Aplica toda la norma)

Circulares DRN.
No. 015 de 2017

Directrices para el registro, radicacion, tratamiento, atencién, administracion, control, seguimiento y reporte de las PQRSDC’s
recibidas por la Registraduria Nacional del Estado Civil, en el nivel central y desconcentrado. (Aplica toda la norma)
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6. DEFINICIONES

Las definiciones que se presentan a continuacion se refieren a: 2.1. Tipologia de peticiones; 2.2. Canales de peticién y 2.3. Tratamiento a
las PQRSDC's.

a. Tipos de Peticiones:

e Derecho de Peticion: Es el derecho fundamental de toda persona de presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién consagrada en el articulo 23 de la Constitucion politica de

Colombia.

De conformidad con el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015 “Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica
el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucidon Politica, sin que sea necesario invocarlo.
Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una Entidad o
funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos (...)”,

e PQRSDC’s: Sigla que hace relacion al conjunto de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas.

e Peticidon: Una peticion es la solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa ante un servidor publico de la RNEC con
el fin de requerir su intervencion en un asunto concreto, la resolucion de una situacion juridica y/o la prestacion de un servicio.

e Peticion de interés general. Es aquella peticion que se orienta al bien comudn y el interés general.

e Peticion de interés particular. Es aquella peticiébn que pretende la intervencion en un asunto concreto, la resolucién de una
situacion juridica, la prestacion de un servicio o el reconocimiento por parte del Estado de un derecho que atafie al interés particular

del peticionario.
¢ Queja: Inconformidad que formula un ciudadano en relacion a la conducta irregular de un servidor publico de la RNEC en desarrollo

de sus funciones.
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Reclamo: Es la comunicacion que presenta un ciudadano a la RNEC, sobre posibles inconvenientes o inconformidades en relacion
con un tramite o la prestacion del servicio, con el objeto de obtener una solucién.

Sugerencia: Recomendacion que formula un ciudadano para que se mejore la prestaciéon de los servicios de la Entidad.

Denuncia: Manifestacion verbal o escrita que hacen los colombianos para informar sobre un hecho probable de corrupcion, falta
disciplinaria, detrimento patrimonial o delito cometido por un servidor publico de la RNEC.

Consulta: Solicitud por medio de la cual se busca someter a consideracién de la RNEC aspectos en relacion con las materias a su
cargo. Los conceptos que se emiten en respuesta a la consulta no comprometen la responsabilidad de la Entidad, ni son de
obligatorio cumplimiento o ejecucion y carecen de fuerza vinculante.

Felicitacion: Manifestacién y/o comunicacion del usuario en la que expresa y deja de manera escrita o verbal su satisfaccion por
los servicios recibidos de la Registraduria Nacional del Estado Civil, la felicitacion puede ir orientada hacia un servidor publico, una
dependencia, un proyecto o la gestion de la RNEC.

Orientacion: Se refiere a aquellas actuaciones que consisten en una simple orientacién del servidor publico al ciudadano sobre
preguntas o consultas que no requieren la intervencién o pronunciamiento de la entidad, la resolucién de una situacién o la
prestacion de un servicio. Dicha orientacion se realiza de manera inmediata y no genera un radicado ni un tramite al Interior de la
RNEC.

Derecho de acceso a la informacidon. Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informacién de la RNEC, en la forma y
condiciones que establece la ley y la Constitucién.

Solicitud de acceso a la Informacion publica: Es toda solicitud que recaiga sobre la informacion que la RNEC genere, obtenga,
adquiera, transforme o controle y que tienen como caracteristica ser general y poder ser entregada a cualquier ciudadano.
Informacién publica clasificada. Es aquella informacién que estando en poder o custodia de la RNEC, pertenece al ambito propio,
particular y privado o semiprivado de una persona natural o juridica por lo que su acceso podra ser negado o exceptuado, siempre
gue se trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los derechos particulares o privados.

Informacién publica reservada. Es aquella informacién que estando en poder o custodia de la RNEC, es exceptuada de acceso a
la ciudadania por dafio a intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos legales.

Solicitud verbal: Se refiere a aquella PQRSDC’s que se formulen de manera oral por los peticionarios que hagan presencia fisica
en los puntos de atencion o se comuniquen telefébnicamente a las lineas de atencion al cliente de la RNEC y se radiquen y
protocolicen por medio del Formulario de radicacion de peticion verbal de la RNEC.

Solicitud escrita: Se refiere a aquellas PQRSDC’s que se formulan de manera escrita por los peticionarios por medio de formatos
propios o el formulario escrito de atencion al colombiano dispuesto por la RNEC.
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b. Canales de atencién: La RNEC ha dispuesto para la presentacion y radicacién de PQRSDC’s los siguientes canales:

7.1.

Presencial: Canal de comunicacion entre la RNEC y el peticionario cuando este hace presencia fisica en los diferentes
puntos de atencion y sedes de la RNEC a nivel nacional.

Telefonico: Canal de comunicacion verbal entre el peticionario y la RNEC a través de sus lineas de atencion.

Medio Fisico: Canal de recepciéon de comunicados escritos de los peticionarios por correspondencia, fax, Formulario Escrito
de atencion, etc.

Virtual: Canal de comunicacién e interaccion entre los peticionarios y la RNEC a través de las diferentes tecnologias de la
informacién: pagina web, formulario virtual de atencién al colombiano, redes sociales, el buzén virtual de sugerencias, el
buzén de correo electronico institucional, entre otros.

POLITICAS DE OPERACION

Niveles de responsabilidad en materia de PQRSDC’s en la RNEC.

Los Registradores Delegados, Gerentes, Directores, Jefes de Oficina y Coordinadores de Grupo en el Nivel Central y los
Registradores Distritales y Delegados Departamentales en el Nivel Desconcentrado, son los responsables de garantizar que el
registro, radicacion, tratamiento, atencion y administracion de las Pqgrsdc’s que se reciban en sus oficinas y circunscripcion se
realicen conforme a la normatividad y procedimientos vigentes, y de efectuar control, seguimiento y el reporte de las mismas al
Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion de la RNEC.

A efectos de lo anterior deben enviar dentro de los cinco (5) primeros dias habiles del mes al buzén de correo electrénico del
Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeaciéon pqrsdf_sedecentral@registraduria.gov.co y de la
coordinacién de dicho grupo eriverat@registraduria.gov.co, un informe mensual de las Pqrsdc’s que recibieron y tramitaron el
mes inmediatamente anterior y de certificar mensualmente la informacion relativa al numero de Pgrsdc’s recibidas, tramitadas, el
tratamiento efectuado y los tiempos promedio de respuesta en el formato que el Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la
Oficina de Planeacion establezca para tal efectos.
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- Los registradores Distritales y Delegados Departamentales deben dar trdmite a todos los asuntos que reciban en sus oficinas
sobre los cuales se tenga la informacion pertinente y la posibilidad para hacerlo, siempre y cuando los mismos no requieran ser
dirigidos a los Registradores Especiales, Municipales y Auxiliares de su jurisdiccion, de igual manera deben organizar a nivel
interno el tramite de PQRSDC’s de tal manera que los redireccionamientos entre funcionarios o dependencias no afecten los
tiempos y términos de respuestas de las PQRSDC’s. Asi mismo son responsables de efectuar control y seguimiento a la
radicacion, tramite y respuesta de las Pgrsdc’s que se reciban en las Registradurias Especiales, Municipales y Auxiliares, con el
objeto de hacer cumplir los plazos de ley en la respuesta a los peticionarios, para lo cual podran expedir las politicas de
operacion que consideren pertinentes, en el marco de la reglamentacion, los procesos y procedimientos adoptados.

- Los Registradores Especiales, Municipales y Auxiliares, son responsables de garantizar el registro, radicacién, tramite, y
respuesta de las Pqrsdc’s que se reciban en sus oficinas, y de efectuar el reporte de las mismas a las respectivas Delegaciones
Departamentales, en las fechas y formatos que las Delegaciones establezcan, asi como de llevar un archivo fisico o magnético
en el que reposen los soportes del tramite y respuesta a las PQRSDC's.

- Todos los servidores publicos de la Registraduria Nacional del Estado Civil, son responsables de darle completo y adecuado
tratamiento a las PQRSDC’s que reciban por cualquiera de los medios de comunicacion con el colombiano y las que le sean
asignadas al interior de la RNEC.

- Todas las PQRSDC’s que reciba la Registraduria Nacional del Estado Civil, deben ser radicadas de manera inmediata en la
herramienta fisica o electronica que se tenga disponible en las diferentes sedes y puntos de atencion. Es necesario que en el
acto de radicacion y registro de la PQRSDC's se sefiale de manera clara la fecha de recepcion de la peticion.

- El registro de la trazabilidad de las PQRSDC’s recepcionadas a traves de los diferentes canales en el nivel central y en nivel
desconcentrado se hara por medio del Formato Unico para el Registro, Control, Reporte y Seguimiento de las PQRSDC’s.

- Elresponsable de la correcta clasificacion del tipo de solicitud es el funcionario puablico que realiza el registro y radicacion de la
peticion. Los ciudadanos no se encuentran obligados a invocar el tipo de solicitud.
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- El Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion de la RNEC efectuard seguimiento al tramite y atencion
de las Pgrsdc’s y consolidara el informe de Pqgrsdc’s con la informacion que sea reportada por el nivel central y desconcentrado.

- El Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion de la RNEC, dard por no recibidos los informes
mensuales de PQRSDC’s vy las planillas o formatos de registro y control de Pgrsdc’s que se envien por fuera de los términos
establecidos, contengan informacién inconsistente o no veraz, y/o no cumplan con los requisitos, lineamientos e indicaciones
establecidos para su presentacion, circunstancias que daran lugar a traslado disciplinario.

- Semanalmente el Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion de la RNEC, enviara un reporte a las
Delegaciones con el fin de verificar que la cantidad de derechos de peticién del Formulario Virtual de Atencién al Colombiano
remitido por la Sede Central corresponda a lo recibido directamente por la Delegacién, sin contemplar el redireccionamiento por
competencia.

- Resultado del andlisis del consolidado de los derechos de peticién, las dependencias de la entidad tanto del nivel central como
desconcentrado deberan emprender acciones de mejora.

- El grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion y la Oficina de Control Interno, podran solicitar
informacion sobre el trdmite dado a las PQRSDC’s en cualquier momento, y podran realizar las visitas de auditoria cuando se
considere pertinente para la buena atencién y retroalimentacion al colombiano.

7.2. Términos de resolucién de PQRSDC’s. Los términos para contestar una solicitud y de acuerdo a su naturaleza empiezan a
contar a partir del dia siguiente a la fecha de ingreso a la RNEC.

El tiempo de respuesta al peticionario de las PQRSDC’s dependiendo su tipologia conforme lo establece la norma seran los siguientes:

- Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de interés general y particular: 15 dias héabiles siguientes a la recepcién
- Peticién de documentos y de informacion: 10 dias habiles

- Consultas: 30 dias habiles siguientes a la recepcion

- Peticiones entre autoridades: 10 dias habiles

- Informes a congresistas: 5 dias habiles

Pagina 10 de 29




- a 5
{ommz.@c:m}r;mom J
-

REGISTRADURIA | PROCEDIMIENTO

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

CONSULTAS — POQRSDC’s

PROCESO SERVICIO A LOS COLOMBIANOS CODIGO SCPDO1
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, )
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y VERSION 4

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, se debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo

razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

7.3. Tratamiento de PQRSDC’s

Al recibir cualquier solicitud de PQRSDC’s se debe en primer lugar como primera accién validar si la RNEC, la dependencia y el

servidor publico es competente para dar respuesta.

Se entendera por competencia la responsabilidad para resolver una PQRSDC’s presentada ante la RNEC.

- Asumir. En caso de que se reciba la PQRSDC’s por dependencia y funcionario competente debera sumirla y darle tramite y

respuesta en los términos legales.

- Redireccionar. En caso que la RNEC sea la responsable de dar respuesta, pero la dependencia que recibié la solicitud no es
competente, debe enviarla al competente en el término de dos (2) dias habiles siguientes a su recepcion. El servidor publico que la
reciba debe darle tramite y respuesta en el término restante para el vencimiento de la PQRSDC’s.

- Trasladar: Sila autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actla
verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcién, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la
peticién al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario 0 en caso de no existir funcionario competente asi se lo
comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticiéon por la
autoridad competente. Articulo 21 ley 1755 de 2015.

Una vez verificada la competencia de la RNEC para tramitar y resolver el asunto, se debera dar el siguiente tratamiento en razén al tipo

de PQRSDC's:

- Cuando se trate de una PETICION deberé ser enviada a la dependencia competente de darle tratamiento y respuesta.

- Cuando se trate de una QUEJA contra servidor publico de la RNEC, debera ser enviada al superior inmediato, quien le dara
tratamiento y resolucion y determinara si amerita ser enviada a Control Disciplinario.

- Cuando se trate de un RECLAMO debera ser enviado a la dependencia correspondiente quien debera darle resolucion.
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al ciudadano el tratamiento que se le dara.

fiscal, penal o disciplinaria correspondiente.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Cuando se trate de una SUGERENCIA debera ser enviada a la dependencia correspondiente quien debera analizarla y comunicar

Cuando se trate de una DENUNCIA debera ser enviada al superior jerarquico del denunciado, quien enviara el asunto a la autoridad

PUNTO DE REGISTRO Y/O
ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE CONTROL DOCUMENTO
RECEPCIONAR, LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y CONSULTAS - PQRSDC'S QUE SE Reporte del )
FORMULAN ANTE LA RNEC POR LOS DIFERENTES CANALES SE : porte de Formato Unico
ATENCION S}?I’\_/IdOI’ES Formato Unico para el Registro
' publicos de para el Registro, '
atencion de los Control, Reporte Control, Reporte
La RNEC recibirA PQRSDC’s verbalmente, por escrito, y a través de : ! REp y Seguimiento de
. S S . diferentes canales |y Seguimiento de .
cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos, por la recepcién de PORSDC's PQRSDC’s
los siguientes cuatro (4) canales de atencion: Fisico, Virtual, Presencial y ylarecep
2 peticiones en el
Telefénico. . Informe mensual
nivel central y SIC
- ~ : . desconcentrado.
Cuando una peticién no se acomparfie de los documentos e informaciones . .
. : e i U 10 min Revisién del
requeridos por la ley, el servidor publico que la recibe debera indicar al Reporte del
peticionario en el acto de recibo los que falten. Si este insiste en que se Servidores del panel Reporte del
radique, asi se hard dejando constancia de los requisitos o0 documentos Gruno de admﬁ)nistrador panel
faltantes de conformidad con lo sefialado en la actividad 2. P . administrador
Archivo y virtual del virtual del

Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se
informara de inmediato al interesado si este actda verbalmente.

La RNEC recepcionara todas las peticiones verbales presentadas de
manera presencial y no presencial a través de 2 canales de atencion: el
canal de atencion presencial y el canal de atencién telefénico en el Punto

Correspondencia

para la recepcion

fisica en el nivel
central

formulario web
de atencién al
ciudadano.

formulario web
de atencién al
ciudadano.
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de Orientacion al Ciudadano ubicado en las Oficinas Centrales y en el
Centro de Atencidon e Informacion Ciudadana - CAIC en el nivel central y
en las sedes de la Registraduria Distrital y las Delegaciones
Departamentales en el Nivel Desconcentrado, con excepcion de las
peticiones que se excluyan de ser presentadas por dicho medio, de
conformidad con la Lista de asuntos de presentacion, radicacion y
tratamiento por medio escrito SCFT04.

La recepcion por cada uno de los siguientes canales se realizara como se
sefiala a continuacion:

a) Canal Medio Fisico: Por el medio fisico se recepcionaran las
PQRSDC's presentadas por medio escrito en todas las sedes de la RNEC
a nivel nacional, en los puntos de recepcién de correspondencia
habilitados y la recibida via fax en las distintas dependencias de la RNEC.

Las PQRSDC’s recepcionadas por el Canal Fisico pueden ser
presentadas por los peticionarios en formatos propios o por medio del
formulario escrito de atencién al colombiano dispuesto en los puntos de
orientacién presencial de la RNEC.

b) Canal Presencial: Por el canal presencial se recibiran las PQRSDC’s
escritas y verbales que formulen los colombianos que hagan presencia
fisica en las Sedes y puntos de atencion de la RNEC.

Los peticionarios pueden presentar de manera presencial PQRSDC’s
escritas por medio de formatos propios o del formulario escrito de atencién
al colombiano y verbales por medio del formulario de radicacion de
peticion verbal diligenciado por el servidor publico que recepcionar la
PQRSDC's.

Servidores
publicos asignados
a la atencién al
publico.

Delegados
Departamentales y
Registradores
Distritales Nivel

Reporte del
Formato Unico
para el Registro,
Control, Reporte
y Seguimiento de
PQRSDC'’s

SIC

Revision del

Formato Unico
para el Registro,
Control, Reporte
y Seguimiento de

PQRSDC’s

Formulario
escrito de

atencion al

colombiano
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Las Pgrsdc’s verbales que se recepcionen presencialmente podran ser Desconcentrado Reporte del SCFT02

resueltas de la misma manera dejando constancia de la respuesta de panel

conformidad con la actividad 2. administrador

virtual del Formulario de

Las peticiones verbales que reciba la RNEC en forma presencial y que formulario web radicacién

requieran un tratamiento de fondo seran recepcionadas por medio del de atencion al peticion verbal.

diligenciamiento del formulario de radicacion de peticion verbal en el ciudadano.

Punto de Orientacion al Ciudadano ubicado en las Oficinas Centrales y

en el Centro de Atencién e Informacién Ciudadana - CAIC en el nivel Reporte del

central y en las sedes de la Registraduria Distrital y las Delegaciones panel

Departamentales en el Nivel Desconcentrado. administrador

virtual del

En los demas puntos de recepcion, se le debera sugerir al colombiano que formulario web

se dirija a los puntos o comunique a las lineas habilitadas para la de atencién al

recepcidon de peticiones verbales formalice su solicitud a través del ciudadano.

Formulario de Atencién al Colombiano escrito o virtual.

Nota: Para facilitar la presentacion de peticiones escritas, la RNEC tendra

disponible el Formulario Escrito de Atencion al Colombiano en todos sus

puntos de atencion presencial.

c- Canal Telefdnico: Por el canal telefénico se reciben las PQRSDC’s Reporte del Formulario de
verbales que formulan los colombianos que se comunican Formato Unico radicacién
telefonicamente a las lineas de atencién al cliente de la RNEC. para el Registro, | peticion verbal.

. . Servidores Contro_l, Reporte

Las Pgrsdc’s verbales que se recepcionen via telefénica podran ser bl ianad y Seguimiento de Reporte del

resueltas de la misma manera dejando constancia de la respuesta de publicos asighados PQRSDC'’s panel

conformidad con la actividad 2. para la atenE:K_)n de administrador
lineas telefénicas. L .
Revision del virtual del

Las peticiones verbales que reciba la RNEC via telefénica que requieran Reporte del formulario web

un tramite interno y un tratamiento de fondo seran recepcionadas por panel de atencién al

ciudadano.

Pagina 14 de 29




PROCESO SERVICIO A LOS COLOMBIANOS CODIGO SCPDO1
g ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
REGISTRADURIA | PROCEDIMIENTO RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y VERSION 4
NACIONAL DEL ESTADO CIVIL CONSU LTAS — PQRSDC’S
PUNTO DE REGISTRO Y/O
ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE CONTROL DOCUMENTO
por parte de los servidores publicos que recepcionen la llamada en el virtual del
Punto de Orientacién al Ciudadano ubicado en las Oficinas Centrales y en formulario web
el Centro de Atencion e Informacién Ciudadana - CAIC en el nivel central y de radicacioén de
en las sedes de la Registraduria Distrital y las Delegaciones Pgrsdc’s.
Departamentales en el Nivel Desconcentrado.
En las demés sedes de la RNEC, se le debera sugerir al colombiano que
se dirija a los puntos o comunique a las lineas habilitadas para la
recepcidon de peticiones verbales formalice su solicitud a través del
Formulario de Atencién al Colombiano escrito o virtual.
c- Canal Virtual: Por el canal virtual se reciben las PQRSDC’s que se
formulan a la RNEC por medio del Formulario Virtual de Atencién al
Colombiano disponible en la pagina web de la Entidad, los buzones de Reporte’dgl
Correo Electrénico Institucional, las Redes Sociales (Fan Page, Twitter Servidores Formato Unico

y Chat) y el Buzén virtual de sugerencias.

Las PQRSDC’s que se formulan a la RNEC por medio del Formulario
Virtual de Atencion al Colombiano seran recepcionadas en el nivel central
directamente en los buzones de correo institucional designados por la
Coordinacion de Peticiones, Quejas y Reclamos para el caso de las
solicitudes de Bogota y el exterior y en los buzones de correo electrénico
institucional de las Delegaciones Departamentales para el caso de las
peticiones dirigidas a la Delegacion o las Registradurias de su
Jurisdiccion.

La recepcion de solicitudes a través del buzdn virtual de sugerencias y las
redes sociales estara centralizada en el Grupo de Peticiones Quejas y
Reclamos de la Oficina de Planeacion de la RNEC.

Cada servidor publico de la RNEC es responsable de darle el tramite
pertinente sefialado en las actividades 4, 5, 6, 7 y 8 a las PQRSDC’s que
recepcione en su correo electronico institucional.

publicos asignados
a la atencién de

formulario virtual y
redes sociales.

Enlaces de
Peticiones, Quejas
y Reclamos.

Servidores
publicos con
cuenta de correo
electrénico
institucional.

para el Registro,

Control, Reporte

y Seguimiento de
PQRSDC’s

SIC

Revision del
Reporte del
panel
administrador
virtual del
formulario web
de radicacion de
Pqgrsdc’s.

Formulario de
radicacion
peticién verbal.

Reporte del
panel
administrador
virtual del
formulario web
de atencién al
ciudadano.
Correos
electrénicos
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RADICAR LAS PQRSDC’S RECEPCIONADAS EN EL FORMATO O
HERRAMIENTA TECNOLOGICA DISPUESTA PARA TAL FIN.
Las PQRSDC'’s recepcionadas por cualquiera de los canales sefalados
en la actividad No. 1, deben ser radicadas inmediatamente en el
momento de su recepcion por medio del formato o herramienta
tecnolégica dispuesta para tal fin en cada una de las sedes de la
Registraduria Nacional del Estado Civil a nivel Nacional, por parte del
servidor publico que recepcionar la PQRSDC’s, el funcionario Reporte SIC
responsable de realizar la radicacion o el funcionario competente de
efectuar el tratamiento. Servidores Formato Unico
piblicos asignados SIC para el Registro,
El registro y radicacion de todas las PQRSDC’s escritas o verbales que 2 la radicacion de Control, Reporte
reciba la RNEC por cualquiera de sus canales de atencion sera peticiones en el Panel y Seguimiento de
efectuado en el Sistema de Informacién de Correspondencia — SIC en el 10 min nivel central y Administrador PQRSDC’s
Nivel Central, en la Registraduria Distrital y en las Delegaciones desconcentrado Virtual.
Departamentales que cuenten con dicho sistema. ' Reporte del
Enlaces de Hoja electrdnica panel
Las Delegaciones Departamentales que no cuentan con el Sistema de PQRSDC's de radicacion administrador
Informacién de Correspondencia — SIC deberan efectuar el registro de la virtual del

recepcion y tramite dado a las PQRSDC’s en la planilla o formato de
registro y control de Pqgrsdc’s que sea suministrado por el Grupo de
Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion de la RNEC.

Los Registradores Especiales, Municipales y Auxiliares son responsables
de radicar de manera inmediata en la herramienta fisica o electrénica
que tengan disponible, todas las PQRSDC’s que reciban y de reportarlas
a la Delegacién Departamental correspondiente en las fechas y bajo los
términos que estas fijen para ello.

formulario web
de radicacion de
Pgrsdc’s.
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EXPEDIR CONSTANCIA DE RADICACION DE LA PETICION AL

PETICIONARIO

Al momento de recepcionar una peticion escrita se debera expedir

constancia de la radicacion, la cual consiste en una copia con anotacion

de la fecha y hora de su presentacién, y del nimero y clase de los

documentos anexos.

Si quien presenta una peticion verbal de manera presencial pide

constancia de haberla presentado, el funcionario debera diligenciarla

electrénica o manualmente y entregarsela al peticionario.

Servidores SIC

Si quien presenta una peticion verbal por el canal telefénico solicita Inmediato al publicos asignados Constancia de
3 constaria de haberla presentado, el funcionario deberd indicarle el nimero momento de a la radicacion de Formulario radicacién de

del radicado y solicitarle un correo electronico para enviarle la constancia finalizar la peticiones en el Virtual peticion escrita o

de radicacion. atencion. nivel central y verbal.

desconcentrado
En el evento que se dé repuesta verbal a la peticién en el momento de su
recepcion, se deberd indicar de manera expresa la respuesta suministrada
al peticionario en la respectiva constancia de radicacion.

Si un peticionario insiste en que se radique una peticion sin los requisitos o
documentos necesarios para darle tramite, asi debera hacerse por parte
del funcionario publico dejando constancia de ello.

Una vez se surta la radicacion y constancia de las peticiones verbales y se
les dé tramite interno, se les dara el tratamiento y respuesta de las
solicitudes escritas.
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DIRECCIONAR LA PETICION AL FUNCIONARIO COMPETENTE Servidores del
Grupo de Archivo
El servidor publico que recepcione y radique la PQRSDC’s debe remitir el y Correspondencia Reporte del
asunto a la dependencia o funcionario competente para su resolucion. para la recepcion panel
fisica en el nivel Reparto administrador del
central. automatico del | formulario virtual
panel
Servidores de administrador del | Reporte del SIC
recepcion de formulario virtual.
Automatico correspondencia Formato de
4 inmediato al en el nivel de SIC registro, control y
momento de la desconcentrado seguimiento de
recepcion Formato Unico PQRSDC’s
Enlace de para el Registro,
PQRSDC’s Control, Reporte | Informe mensual
y Seguimiento de de las
Todo servidor PQRSDC’s delegaciones
publico de la departamentales.
RNEC que reciba
una PQRSDC’s
por cualquiera de
los canales.
ANALIZAR LA COMPETENCIA Y DEFINIR EL TRAMITE DE LA Formato de
PQRSDC's. . Formato Unico | registro, control y
Todo servidor . T
_ ) _ _ _ ) o pablico de la para el Registro, segwmlentq de
Una vez recepcionada la PQRSDC’s se debe determinar si existe| 2 dias habiles RNEC que reciba Control, Reporte PQRSDC’s
competencia para conocer, gestionar, tramitar, actuar y dar respuesta a| siguientes a la una PgRSDC's y Seguimiento de
una PQRSDC's, teniendo en cuenta las siguientes opciones: recepcion. ; PQRSDC'’s Informe mensual
por cualquiera de de las
- Cuando la RNEC es competente para conocer, tramitar y resolver el los canales. delegaciones
asunto, pero el area dependencia, unidad o servidor publico que departamentales.
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recibié la peticién no son competentes, debe redireccionarse segin lo
dispuesto en la actividad 6.
- Cuando la RNEC no es competente para conocer, tramitar y resolver
el asunto debe trasladarlo por competencia como segun lo dispuesto
en la actividad 7.
- Cuando la RNEC no es competente para dar resolucidén a una peticion
y asi mismo desconoce la autoridad o entidad responsable de hacerlo,
debe dar el trdmite de la actividad 7.
- Cuando la RNEC, el area dependencia o unidad y el servidor publico
que recepciond la peticion son competentes para conocer, tramitar y
resolver el asunto se debe asumir tramitar y dar respuesta a la
PQRSDC's en los términos de ley y de conformidad con la actividad 8.
Se debe hacer el respectivo registro del tramite efectuado en la
herramienta tecnolégica o manual establecido para el registro, control, y
traza de la PQRSDC’s.
REDIRECCIONAR LA PQRSDC’S AL FUNCIONARIO O DEPENDENCIA Todo servidor
DE LA RNEC COMPETENTE L
publico de la
. RNEC que reciba | Formato Unico Correo
Cuando la RNE,C es competente para conocer, tra[nlt_ar y resol\_/e_r, el una PORSDC’s | para el Registro, | electrénico, SIC
asunto, pero el area dependencia, unidad o servidor publico que recibi6 la ; C
L . . . . . - por cualquiera de | Control, Reporte u oficio de
peticibn no son competentes, debe redireccionarlo al area, unidad, | 2 dias siguientes D . ; .
X X . — . e - los canales. y Seguimiento de | redireccionamien
dependencia o funcionario competente en el término de 2 dias hébiles| a la recepcion. .
siquientes PQRSDC’s to de la
9 ' Enlaces de PQRSDC’s
Luego de efectuado el redireccionamiento se debe proceder con la PQRE;%;’; nivel SIC
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Correo

TRASLADAR LA PQRSDC’S A LA ENTIDAD COMPETENTE.

Cuando la RNEC no es competente para conocer, tramitar y resolver el
asunto debe remitirlo por competencia a la Entidad competente e
informarle del traslado efectuado al peticionario en el término de 5 dias
hébiles posteriores a la recepcion de la PQRSDC’s de conformidad con el
Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

5 dias siguientes

Todo servidor
publico de la
RNEC que reciba
una PQRSDC’s
por cualquiera de

Formato Unico
para el Registro,
Control, Reporte

electrénico, u
oficio de traslado
de la PQRSDC’s

Formato de
registro, control y

a la recepcién en los canales. y Seguimiento de sequimiento de
En el mismo término de traslado se debe contestar al peticionario, cuando la RNEC. PQRSDC'’s 9 ,
L "y o PQRSDC’s
la RNEC no es competente para dar resolucion a una peticion y asi mismo Enlaces de
desconoce la autoridad o entidad responsable de hacerlo. PQRSDC's a nivel SIC
. Informe mensual
nacional. de las
Luego de efectuado el traslado se debe archivar la PQRSDC’s de delecaciones
conformidad con la actividad 10. 9
departamentales.
ANALIZAR EL FONDO DE LA SOLICITUD POR PARTE DE LA Servidores
AUTORIDAD COMPETENTE, EFECTUAR TRATAMIENTO Y publicos

PROYECTAR RESPUESTA EN LOS TERMINOS DE LEY

La dependencia competente; previo analisis de la competencia
determinara la tipologia y las caracteristicas de la PQRSDC’s con el fin de
definir el tratamiento y los términos en los cuales debera dar tratamiento a
la misma.

- Dar respuesta de fondo al peticionario de conformidad con el articulo
14 de la Ley 1755 de 2015.
= Peticiones de interés general y particular
siguientes a la recepcién.
=  Peticién de documentos y de informacién 10 dias habiles.
= Consultas 30 dias habiles siguientes a la recepcién.

15 dias habiles

Términos de ley
para la atencion
de las distintas
tipologias de
peticiones.

competentes y
asignados para
dar respuesta a la
PQRSDC’s en
razon de la
tematicay la
jurisdiccion en el
nivel central y
desconcentrado.

Registradores
Distritales y
Delegados

Revision de la
respuesta por el
superior
jerarquico.

Proyecto de
respuesta de
PQRSDC's.

Informe mensual
de Pgrsdc’s.
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= Peticiones entre autoridades 10 dias habiles. Departamentales.
= Informes a congresistas 5 dias habiles.
= |gualmente definira el tratamiento a darle a la peticion: Enlaces de
PQRSDC's.

- Dar respuesta al peticionario en los asuntos sobre los que se tiene
competencia y redireccionar o trasladar los asuntos sobre los que no
se tiene competencia en los términos sefialado en las actividades 6 y
7.

- Cuando se trate de peticion incompleta u oscura, se deberd solicitar al
peticionario aclarar la peticién incompleta u oscura y darle el tramite
sefialado en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015. En caso de que el
peticionario no la aclare en el término legal se debe proceder a dejar
constancia del desistimiento firmada por el servidor publico
competente de dar respuesta a la Pqgrsdc’s, comunicar de esta
actuacion al peticionario y archivar la Pgrsdc’s de conformidad con la
actividad 10.

- En caso de que se requiera documentos o tramites adicionales para
proceder a dar respuesta se deben requerir al peticionario y dar el
tramite previsto en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015. Vencidos los
términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya
cumplido el requerimiento, se debe proceder a dejar constancia del
desistimiento firmada por el servidor publico competente de dar
respuesta a la Pqrsdc’s, comunicar de esta actuacién al peticionario y
archivar la Pgrsdc’s de conformidad con la actividad 10.

- Cuando se trate de peticion anénima o con domicilio desconocido, dar
respuesta y solicitar su publicacién en la pagina web de la RNEC de
conformidad con la actividad 10. .
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En caso de necesitar prorroga de plazo para contestar la peticion, se
debe informar al peticionario que no se puede responder la peticion
dentro de los términos, indicandole el termino en el que se resolvera la
peticion de fondo, el cual no podr4 exceder el doble del inicialmente
previsto, de conformidad con el paragrafo del articulo 14 de la Ley
1755 de 2015/ Art. 14. Paragrafo.

En caso de ser una peticion irrespetuosa, se rechaza la peticion y se le
informa al peticionario de conformidad con el articulo 19 de la Ley
1755 de 2015.

En caso de que en el término de tramite de la Pqrsdc’s se presente
desistimiento expreso o tacito de la peticion se debe realizar el
procedimiento previsto en el articulo 17 y 18 de la Ley 1755 de 2015 y
proceder al archivo de la peticiéon de conformidad con la actividad 10.

En caso de ser una peticion reiterativa o multiple ya resuelta, se
puede dar respuesta remitiéndose a respuesta anterior de conformidad
con lo sefalado en el articulo 19 de la Ley 1755 de 2015.

En caso de que mas de diez (10) personas formulen peticiones
anéalogas, de informacion, de interés general o de consulta, se podra
dar una Unica respuesta que publicara en un diario de amplia
circulacion, en la pagina web y se entregard copias de la misma a
quienes las solicite, de conformidad con el articulo 22 de la Ley 1755
de 2015.

En el caso de las solicitudes de informaciéon publica de rechazo de
Peticiones por reserva, se debe dar el tramite contemplado en los 24,
25, 26 y 27 de la Ley 1755 de 2015y el articulo 26 de la Ley 1712 de
2014, corregido por el articulo 4 del Decreto 1494 de 2015.
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REVISION PREVIA Y APROBACION DE LA RESPUESTA En el nivel central
RESOLUTORIA A LA PQRSDC’S D el Jefe de la
entro de los . . .
. . ' términos de ley dependencia Revisién del jefe Res'puesta
El jefe de la dependencia competente del tratamiento y de la respuesta para la atencion competente dela suscrita por el
9 | debe revisar y avalar que la misma esté sujeta a la normatividad vigente y de las distintas dependencia funcionario
a los principios contemplados en el Manual de Servicio y Protocolos de tipologias de En el nivel competente de | responsable de
Atencion al colombiano. eticiones desconcentrado dar respuesta. su emision.
P ’ Delegados y
Registradores
COMUNICACION DE LA RESPUESTA AL SOLICITANTE Servidores
publicos

10

La respuesta se comunicara al peticionario por el mismo canal utilizado
por el Colombiano para presentar su solicitud o por el medio mas expedito

Cuando se trate de una peticidon anénima o se desconozca la informacién
de contacto del peticionario, la respuesta se publicar en la pagina
electrénica de la entidad y en un lugar de acceso al publico de la sede en
la que se interpuso la peticion, hasta por el término de cinco (5) dias.

Dentro de los
Términos de ley
para la atencion
de las distintas

tipologias de

peticiones.

responsables y
competentes de
emitir respuesta a
la PQRSDC's.

Enlaces de
PQRSDC's.

En el nivel central
el Jefe de la
dependencia
competente

En el nivel
desconcentrado
Delegados
Departamentales y
Registradores
Distritales

Buzén de correo
electrénico
institucional.

Verificacion traza
del sistema SIC

Formato Unico
para el Registro,
Control, Reporte
y Seguimiento de

PQRSDC’s

Informe mensual
de Pqgrsdc’s
delegaciones

departamentales.

Respuesta de la
PQRSDC's.

Informe mensual
de PQRSDC's.
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ARCHIVO DE LA PQRSDC’s
El archivo de la PQRSDC’s y de la respuesta se dara de acuerdo con los Inmediatamente Servidores
lineamientos establecidos en la tabla de retencion documental y el después de su publicos Back up de la Respuesta a
dimiento de Administracion de Archivo de la RNEC. pue responsables y informacion en P .,
11 | Proce tratamiento de . PQRSDC’s
cierre o competentes de serwdo_res de la archivada,
Los responsables del tramite de Pgrsdc’s son responsables de llevar un resolucion emitir respuesta a Entidad.
archivo fisico o magnético en el que reposen los soportes del tramite y ' la PQRSDC's.
respuesta a las PQRSDC’s
REPORTAR EL TRATAMIENTO DADO A LAS PQRSDC’S Formato Unico
para el Registro,
Los Registradores Delegados, Gerentes, Directores, Jefes de Oficina y Registradores Control, Reporte
Coordinadores de Grupo en el Nivel Central y los Registradores Distritales Delegados, y Seguimiento de
y Delegados Departamentales en el Nivel Desconcentrado deben remitir Gerentes, las PQRSDC’s
un informe mensual de las Pqrsdc’s que recibieron y tramitaron el mes Directores, Jefes | Cédigo SCFT02
inmediatamente anterior y de certificar mensualmente la informacion de Oficina y version 1
relativa al nimero de Pgrsdc’s recibidas, tramitadas, el tratamiento Coordinadores de
efectuado y los tiempos promedio de respuesta en el formato que el Grupo . ) Grupo en el Nivel | Formato de Informe mensual
de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion establezca | > Primeros dias Central informe mensual | delegaciones
12 para tal efectos. habiles de cada SCFTO04 Cdadigo | departamentales.
mes. Registradores SCFTO03
El informe del nivel desconcentrado se debera efectuar en el formato que Distritales y Version3 SIC
la Coordinacion de Peticiones, Quejas y Reclamos disponga para el Delegados
efecto y el informe del nivel central se entendera reportado con la Departamentales Reporte de las
informacién reportada por las areas al SIC. en el Nivel PQRSDC’s
Desconcentrado radicadas en el

Los Registradores Especiales, Municipales y Auxiliares, son responsables
de efectuar el reporte de las mismas a las respectivas Delegaciones
Departamentales, en las fechas y formatos que las Delegaciones
establezcan.

SIC nivel central

Reporte del
panel
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El registro y reporte de las PQRSDC’s recepcionadas a través de los administrador
diferentes canales en el nivel central y en nivel desconcentrado se hara virtual del
por medio del reporte del Sistema de Informacion de Correspondencia — formulario web
SIC y el Formato Unico para el Registro, Control, Reporte y Seguimiento de atencion al
de las PQRSDC’s. ciudadano.
EFECTUAR SEGUIMIENTO Y CONTROL A LAS PQRSDC’S.
Informe mensual
Los Registradores Delegados, Gerentes, Directores, Jefes de Oficina y Registradores de PQRSDC'’s
Coordinadores de Grupo en el Nivel Central y los Registradores Distritales Delegados, Delegaciones
y Delegados Departamentales en el Nivel Desconcentrado, son los _ Gerentes, Reporte semanal Departamentales
responsables de garantizar que el registro, radicacion, tratamiento, Mensual por los Dlrectorgs, Jefes de formulario
atencién y administracion de las Pqrsdc’s que se reciban en sus oficinas y responsables de de QflClna y virtual
circunscripcién se realicen conforme a la normatividad y procedimientos la gestion de Coordmadore; de
vigentes, y de efectuar control, seguimiento y el reporte de las mismas al PORSDC’s Grupo en el Nivel Reporte mensual Informe mensyal
13 Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacién de la Central de PQRSDC's de PQRSDC’s
RNEC. : Delegaciones
. | | Registradores DeIegamoneis Departamentales
El Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion de Erlm((eftra _porda Distritales y Departamentales
la RNEC consolidara el informe de Pqrsdc’s con la informacién que sea oordinacion de Delegados
reportada por el nivel central y desconcentrado. Pet|C|_ones, Departamentales C lidad Informe
N | ey | enelnwel | Sne0R0 | consoicado
El control y seguimiento se realiza de dos formas; la primera a través de : Desconcentrado PORSDC’ trimestral de
un reporte semanal generado por la Coordinacién de Peticiones, Quejas y Q S PQRSDC's.

Reclamos el cual es remitido al nivel desconcentrado en donde se verifica
que la cantidad de solicitudes provenientes del Formulario Virtual de

Coordinaciéon de
PQRSDC'’s
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Atencion al Colombiano remitido por la Sede Central corresponda a lo
recibido directamente por la Delegacién, sin contemplar el
redireccionamiento por competencia.

Nota: El reporte semanal remitido por la Coordinacion de Peticiones,
Quejas y Reclamos es un punto de control y verificaciébn que no exceptia
de responsabilidad a las Delegaciones Departamentales para dar tramite a
todas las peticiones que lleguen a sus buzones de correo institucional
provenientes del Formulario web y que no aparezcan en el reporte
semanal.

El segundo es un informe mensual que prepara la Registraduria Distrital y
las Delegaciones Departamentales, el cual remiten a la Coordinacion de
Peticiones, Quejas y Reclamos con el fin de corroborar la cantidad,
tratamiento y tiempos de respuesta a los derechos de peticion que
ingresan por los diferentes canales en el nivel desconcentrado, en caso de
presentar inconsistencias, se les solicitara via correo electronico
institucional, aclaracion, soportes y las respectivas correcciones.

El Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacién de
la RNEC, daré por no recibidos los informes mensuales de PQRSDC’s y
las planillas o formatos de registro y control de Pgrsdc’s que se envien por
fuera de los términos establecidos, aquellos que contengan informacion
inconsistente o no veraz, y/o no cumplan con los requisitos, lineamientos e
indicaciones establecidos para su presentacion, circunstancias que daran
lugar a traslado disciplinario.

El Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion y
la Oficina de Control Interno, podran solicitar informacién sobre el tramite
dado a las PQRSDC's en cualquier momento, y podran realizar las visitas
de auditoria cuando se considere pertinente para la buena atencion y
retroalimentacion al colombiano.
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9. FLUJOGRAMA

1

1 Recepoianar, b peticiones,

_"l 1 1 Fisioo.

guejes, recEmeos,
sugerencias, Genuncias ¥
cansuites — poradc’s que se
Farmulan ante ka rec por los
diferentes canales e
atencdn.

=l 1LZE Wirtual.

—';.{ 13 Tebefonico.

—{': 1.4 Prasencial. |

2. Radicar las pgradc’s
recepcionadas =n el
formatoe o herramienta
tecnolagica dispuessta
para tal fin.

3. Expedir constancia
de la radicacion de da
peticion al
peticionario .

&_Redireccionar la
parsdc’s =l funcionario
o dependencia d= la
mec competente.

Ir actividad Mo

— (O~

Ir acrividad Mo

7. Trasladar la
porsdc’s a la entidad
competente.

e

A

5.EEs

competerts la Py
Bt ictt poars, pEtII?ICln a_l
diarbe tramite a la funcionario
PORSDL? competente.

4 Direccionar la

g.anzlizar el fondo de I3
solicitud por parte de la
swtoridsd competente,
efectusr tratamisnto
proyectsr respuests =n los
termings de lay.

1

9_Revision previa vy
aprabacion de la
respuesta resolutoria
a la pgrsdc’s.

10 .Comunicacidn de
la respuessta al
= solicitante .

11 _Archivoe de la
porsdc’s.

FIMN

I}

1= Efectuar
seguimienta y control 2
las pgresdc's.

12 Reportar el
Tratamienta dado a
las porsdc’s.
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10. ANALISIS DE GESTION

Respuesta a peticiones de interés general y particular

15 dias habiles siguientes a la recepcion

Respuesta a peticion de documentos y e informacién

10 dias habiles siguientes a la recepcion

Respuesta a consultas

30 dias hébiles siguientes a la recepcién

Respuesta a peticiones entre autoridades

10 dias habiles siguientes a la recepcion

Informes a congresistas

5 dias hébiles siguientes a la recepcién

Traslado por competencia a otra Entidades

5 dias hébiles siguientes a la recepcion

Redireccionamiento por competencia

2 dias héabiles siguientes a su recepcion

Peticiones que no pueden ser resueltas en los
anteriormente

términos previstos | Se puede ampliar maximo el doble de los tiempos
previstos previa comunicacion al peticionario.

11. ANEXOS
N.A.
FECHA DEL
ASPECTOS QUE CAMBIARON EL DOCUMENTO S'?DELISCZ%SAD%EC[;EI\ALB?O CAMBIO VERSION
DD/MM/AAAA

Nuevo Secretario General 28/11/10 0
Actualizacion Juridica Secretario General 08/05/14 1
Actualizacion Juridica Jefe de Planeacién 10/11/15 2
Actualizacion Metodoldgica y Juridica Jefe de Planeacion 26/07/16 3
Actualizacion Metodolégica y Juridica Jefe de la Oficina de Planeacion 27/03/2017 4

Pagina 28 de 29




- S5
{ommz.@c:m}r;mom J
-

PROCESO SERVICIO A LOS COLOMBIANOS CODIGO SCPDO1
ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, )
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y VERSION 4

REGISTRADURIA | PROCEDIMIENTO

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

CONSULTAS — POQRSDC’s

ELABORO

Ivonne Natalia Moreno Garcia
Profesional Universitaria
Oficina de Planeacion

Elizabeth Rivera Truijillo
Coordinadora de Peticiones,
Quejas y Reclamos

REVISO

Reclamos

Elizabeth Rivera Truijillo
Coordinadora de Peticiones, Quejas Yy | Castulo Morales Payares
Jefe Oficina de Planeacion

APROBO

REVISION TECNICA

Castulo Morales Payares
Jefe Oficina de Planeacién

Céstulo Morales Payares
Jefe Oficina de Planeacién

APROBACION TECNICA

FECHA
15/03/2017

FECHA
27/03/2017

FECHA
27/03/2017

Pagina 29 de 29




