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: Y DENUNCIAS Juk-
1.R ble de Pi

Profesional 2028 grado 17 del Grupo de Planeacion

2. Objetivo

Realizar la oportuna y eficaz atencion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (pqrsd) recibidas, facilitando la solucion de las mismas dentro de los términos legales vigentes, contribuyendo a fortalecer la imagen del Instituto Caro y Cuervo (ICC) ante la ciudadania y los grupos de interés.

3. Alcance

Comprende desde la recepcion de las PQRSD que sean presentadas en el Instituto Caro y Cuervo hasta el control del envio oportuno y posterior cierre de las respuestas al ciudadano o el traslado a la entidad competente

7. Condici g T

Canales de atencidn. EI ICC cuenta con los siguientes canales para la recepcion de PQRSD: atencion presencial, atencion telefonica, formulario de PQRSD disponible en pagina web institucional, correo electrénico Institucional, buzones de sugerencias, y radicacion por correspondencia.
*Compilacién de PQRSD por area. Este procedimiento establece que las cuatro grandes éreas del ICC: Direccion, Subdireccién Académica, Facultad Seminario Andrés Bello y Subdireccion Administrativa y Financiera, reciben en un correo Unico asignado a cada dependencia las PQRSD redireccionadas de acuerdo con
el tema por el grupo de Gestion Documental después de su radicacion. En cada érea el directivo a cargo denomina a un encargado para distribuir las PQRSD a los servidores pertinentes, quienes proceden con la respuesta. Asi mismo, este encargado fungira como intermediario en su distribucion en los casos que sean
varios servidores responsables de la respuesta o en el caso de respuestas compartidas entre las otras tres areas, pero en ninglin caso sera responsable de consolidar o responder la respuesta.
+Destinatarios. El presente procedimiento tiene aplicabilidad para todas las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias -PQRSD- por medio de los canales de comunicacion habilitados por el ICC.
+Plazos de respuesta. Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias remitidos seran resueltos o contestados bajo los principios, términos y procedimientos contemplados en la Ley 1755 de 2015 y demas normas concordantes o posteriores que se relacionen con la materia, segun se trate de interés particular
o general,
-Peticion de nifios, nifias y adolescentes: dentro de los 5 dias siguientes a su recepcion.
-Peticion de senadores o periodistas: dentro de los 5 dias siguientes a su recepcion.
-Peticion de inf ion, d copias o f pias: dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion.
icion entre autoridades: dentro de los 10 dias siguientes a su recepcion.
-Peticion de interés general y/o particular: dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion.
-Quejas, reclamos y sugerencias: dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion.
-Denuncias: dentro de los 15 dias siguientes a su recepcion.
-Consultas o peticiones mediante la cual se eleva una consulta al ICC en relacién con las materias a su cargo: dentro de los 30 dias siguientes a su recepcion.
«Tramite. Los requerimientos recibidos por los servidores publicos del ICC que sean considerados como una PQRSD, deberén ser enviados al Grupo de Gestion Documental para su radicacion, seguimiento y control de estos, dando cumplimiento a la normatividad.
*Excepciones a los plazos de respuesta. Ley 1755 de 2015, Art. 14. Paragrafo. "Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos sefialados, el responsable de la PQRSD 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".
*Peticion en lenguas indigenas, criollas, gitana o de sefas. Cuando un ciudadano presente una solicitud en lenguas indigenas, criollas, gitana o de sefias, el servidor realizara un registro de la misma en video o audio y procedera a su posterior traduccion y respuesta.
« Traslado a otra entidad. Cuando la PQRSD recibida no sea competencia del Instituto, se le debe radicar y dar traslado a la entidad competente de acuerdo con la ley 1755 de 2015 notificando al peticionario del traslado respectivo.
«Clasificacion de las PQRSD. El Grupo de Gestion Documental realizara la clasificacion por tipo, asunto y origen de las PQRSD radicadas, sin perjuicio de las demas categorias documentales establecidas por el Grupo de Gestion Documental en las Tablas de Retencion Documental y la ley 1755 de 2015. La
categorizacion utilizada para las PQRSD, son las seis (6) establecidas en el documento “Estrategias para la construccion del Plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano” de la Funcion Publica: a) Peticion, b) Queja, c) Reclamo, d) Sugerencia, €) Denuncia y f) Solicitud de acceso a la informacion publica.
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*Buzones fisicos de sugerencias. Los formatos de los buzones de sugerencia, se recogeran y revisaran una vez a la semana; en la sede Yerbabuena la apertura del buzén seré realizada por el coordinador del Grupo de Gestion Documental o su delegado, y en las sedes de Casa Cuervo y la Casa Rivas Sacconi la
apertura la hara el Auxiliar Administrativo de planeacion con funciones de servicio al ciudadano. En todos los casos se diligenciara el formato de apertura de buzones de sugerencias, y el auxiliar administrativo del grupo de Planeacion con funciones de servicio al ciudadano registrara los datos en el formulario digital de
PQRSD y continuaré con las actividades descritas en este procedimiento.

+PQRSD presentadas de forma verbal. El servidor que recibe la PQRSD verbal, debe diligenciar el formulario web de PQRSD con la informacién brindada, si es posible anexando archivo de voz; de esta forma se da inicio al procedimiento RECEPCION DE DOCUMENTOS. Las peticiones verbales telefonicas presentadas
por fuera de la jornada laboral, ser&n radicadas el dia habil siguiente y se les dara el trémite correspondiente, siempre y cuando suministren la informacién bésica contenida. Entregando el nimero de radicado al peticionario para su seguimiento.

*Respuesta al peticionario. El rea responsable, elaborara la respuesta por escrito al usuario que present6 la PQRSD, resolviéndola de forma pronta, completa, de fondo, utilizando lenguaje claro, para lo cual se deben tener en cuenta los lineamientos establecidos en el Manual de servicio al ciudadano, seccion de
protocolos. Esta respuesta se enviara a la direccion fisica o electrénica suministrada por el usuario a través de los datos que se consignen al momento de radicacion. En todos los casos, la respuesta debe entregarse en formato oficial de la entidad y remitirse dentro de los términos establecidos por la ley.

*Sequimiento a respuestas. El Grupo de Planeacion realizara el seguimiento y generara las alarmas tempranas a los diferentes procesos sobre las PQRSD recibidas; sin embargo, la responsabilidad de las respuestas a los peticionarios es deber del area responsable.

*Queja o denuncia. Cuando se presente una denuncia por alguno de los canales de comunicacion disponibles en la entidad, ésta seréa remitida directamente a la Subdireccién Administrativa y Financiera, quien hard la gestion respectiva segun lo establecido por el proceso disciplinario. Cuando un funcionario quiera remitir
una queja contra otro funcionario del Instituto, debe radicarla directamente al secretario(a) del Comité de Convivencia directamente, sin pasar por Gestion Documental.

*Correo Soy transparente. Gestion Documental revisa diariamente el correo electronico, radica y redirecciona las posibles denuncias sobre actos de corrupcion o posibles conflictos de interés al oficial de transparencia designado por la direccion general

+Costo de copias a peticionario. El costo de las copias sera el establecido en la normatividad interna pertinente, Costos de reproduccion

+Valor y procedimiento en la expedicién de las copias de documentos o reproduccion de la informacion que reposa en la entidad. Resolucion 0110 de 2020 de acuerdo a lo establecido en la Decreto 1081 de 2015, Ley 1755 de 2015 y demés normas concordantes.

«Informe trimestral de PQRSD. El informe contendra como minimo la informacion establecida por la normativa vigente (Ley 190 de 1995, Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 103 de 2015 Decreto 1081 de 2015) en el sentido de poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestion del Instituto Caro y
Cuervo durante ecad periodo evaluado en materia de cumplimento a las respuestas oportunas a las peticiones.

«Falta disciplinaria. Articulo 31 de la Ley 1755 de 2015. La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas, constituiran falta para el servidor publico y darén lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo al
régimen disciplinario.

+Archivo de las PQRSD de entrada y salida. La copia de las PQRSD de entrada y salida respondidas por cada una de las areas, debe quedar en su archivo electrénico y/o digital de repositorios y conformar un expediente en orden cronoldgico o numérico. Cuando se realice la transferencia a Gestion Documental se
consolidara en la correspondiente serie documental. Es importante almacenar las respuestas, en particular cuando tienen incidencia en la historia laboral, clinica u ocupacional.

1. Las respuestas a las peticiones que emita el Instituto Caro y Cuervo con destino a personas naturales o juridicas deberan estar firmadas por los funcionarios que ocupen los siguientes cargos:

+Director (a) General

+Bubdirector(a) Administrativo(a) y Financiero(a)

+Bubdirector(a) Académico (a)

+*Decano(a) de la Facultad Seminario Andrés Bello

+Coordinadores de grupo o contratistas lideres de equipo

2. Las respuestas a peticiones dirigidas tanto a personas naturales como a entidades extranjeras y organismos internacionales Ginicamente podran ser firmadas por la Direccion General del Instituto Caro y Cuervo o quien ocupe el cargo de asesor(a) de relaciones insterinstucionales.

3. externo en cumplimiento de la delegacion que le haga la Direccion General, respondera todas las solicitudes, derechos de peticion y otros que le soliciten las autoridades judiciales u otros organismos.

4. Las respuestas a solicitudes de entidades del Gobierno Nacional deben ser firmadas por la direccion general y/o por los subdirectores administrativo y financiero, subdirector(a) académico(a), decano(a) FSAB, coordinador del grupo de planeacion, profesional de control interno de gestion y profesional de control interno
disciplinario del Instituto Caro y Cuervo de acuerdo con las funciones inherentes a sus cargos.
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Condici g les para la radicacion, registro y distribucion de las PQRSD

+ PQRSD de forma verbal, presencial o telefonica. El funcionario que la recibe debe diligenciar en todos los casos el formulario web de PQRSD, si es posible anexando archivo de voz o con firma del peticionario.

+ PQRSD por correo electrénico. todo funcionario y contratista que reciba una PQRSD debe informar inmediatamente al correo contactenos@caroycuervo.gov.co para proceder a su radicacion.

+ PQRSD en buzones, seran revisados semanalmente y se radicaran para su tramite segin lo descrito en este procedimiento. Se aplicara cuando hayan visitas de ciudadanos o usuarios y estas se den por fuera del horario de atencion, para lo cual se dispondran en los puntos de atencion formatos impresos para registro
de la PQRSD.

+PQRSD recibidas formulario web. El coordinador de gestion documental o su delegado revisara diariamente el aplicativo del administrador de radicados de PQRSD y realizara su correspondiente radicacion segun este procedimiento.

*Una vez recibida cada PQRSD se le asignara el nimero de radicado de entrada que se convierte inmediatamente en referencia del radicado de salida.

+Se revisa si la PQRSD recibida es de competencia del Instituto Caro y Cuervo, en caso contrario serd radicada y se dara traslado por no competencia; la PQRSD se redireccionara a la entidad competente y se copiara al peticionario, para que sepa del traslado.

+El encargado de Direccion General, Subdireccion Administrativa y Financiera, Facultad Seminario Andrés Bello, o Subdireccion Académica, recibe la PQRSD y la analiza:

+Las PQRSD seran direccionadas por gestion documental a los correos oficiales de cada una de las dependencias seguin el eje temético identificado en el instrumento de radicacion segun el servicio relacionado a la peticion.

Remision de la respuesta:

*Respuestas fisicas a través del operador de mensajeria: remitir a gestion documental la respuesta fisica para el envio a través del operador logistico de correo en los horarios establecidos por la entidad.

*Remision de respuesta electronica: El 4rea encargada remite por correo electronico la respuesta al peticionario, copiando al correo contactenos@caroycuervo.gov.co del grupo de gestion documental, con los anexos correspondientes y citando el nimero de radicado.

*Respuestas a PQRSD recibidas por formulario web: El area encargada remite por correo electronico la respuesta al peticionario con los anexos correspondientes, copiando al correo contactenos@caroycuervo.gov.co del grupo de gestion documental y citando el nimero de radicado.
En todos los casos, la respuesta debe remitirse dentro de los términos establecidos por la ley y el grupo de gestion documental se encargara de cerrar la peticion en el aplicativo y en el instrumento de control archivando en el repositorio correspondiente.

5. D de Ref
Formatos Rel. d Referentes Técnicos
Documento CONPES 3649 de 2010: Establece la politica nacional de servicio al ciudadano.
< Documento CONPES 3650 de 2010: Importancia de la estrategia de Gobierno en linea.
1.FORMATO PETICION, QUEJA, RECLAMO, SUGERENCIA Y DENUNCIA ot D . ) : . .
SFORMULIRI DGTALE POTSD DEPONELE ENFAGHA NED B s s e Dt i
3. FORMATO DE APERTURA DE BUZONES DE SUGERENCIAS gias b peion y A4 : . . - .
El Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, el cual ordena a todas las entidades contar en su pagina web principal un espacio
4. PLANILLA DE COMUNICACIONES RECIBIDAS ara que la ciudadania presente denuncias por actos de corrupcion realizados por los funcionarios de la entidad
5. MATRIZ CONSOLIDADO COMUNICACIONES OFICIALES parag presenie denuncias por actos P P :
Manual de Protocolo y Servicio al Ciudadano del Instituto Caro y Cuervo.
6. Definici
Término D

Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo

b . ¢ "
enuncia y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Desistimiento
expreso de una
peticion

Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por razones de interés
publico; en tal caso expediran resolucion motivada.

Desistimiento tacito |Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento realizado por la autoridad, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual. Vencidos los términos establecidos en este articulo, la autoridad
de una peticion  |decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual inicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales

Informacion publica |Es toda informacion que un sujeto obligado genere, obtenga, adquiera, o controle en su calidad de tal.

Informacion publica |Es aquella informacion que estando en poder o custodia de un funcionario o contratista, pertenece al &mbito propio, particular y privado o semiprivado de una persona natural o juridica por lo que su acceso podra ser negado o exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y
clasificada necesarias y los derechos particulares o privados consagrados en el articulo 18 de la Ley 1712 de 2014 y demas normas concordantes.

Informacion publica

reservada Es aquella informacion que estando en poder o custodia de un funcionario o contratista, es exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a intereses publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos consagrados en el articulo 19 de la Ley 1712 de 2014 y demas normas concordantes

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

Peticion andloga  |Cuando mas de diez (10) ciudadanos formulen peticiones de informacion analogas, la Administracion podra dar una Unica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacion, la pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

Peticion de consulta | Solicitudes relacionadas con las funciones y competencias especificas y establecidas para cada una de las dependencias del ICC.

Peticion dg' Solicitudes de copias de documentos que reposan en cada una de las dependencias o en el archivo del ICC.

Peticion de

informacién Solicitudes de informacion relacionadas con las funciones, competencias, servicios, horarios, direccion de correspondencia o canales de comunicacion, entre otros, del ICC.
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Peticion incompleta

En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esté incompleta pero la actuacion puede continuar sin oponerse a la ley, requeriré al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término méaximo
de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos comenzara a correr el término para resolver la peticion

Peticiones

irrespetuosas, | Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En ningin caso
oscuras o se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.
reiterativas

Peticion presencial

Toda peticion que realice el usuario de forma presencial con un servidor del Instituto, debe ser registrada en el formulario web de PQRSD para darle el tramite correspondiente.

Peticion verbal

En caso de presentarse peticiones verbales, el funcionario que la reciba debera dejar constancia y radicar la peticién, por cualquier medio idéneo que garantice la comunicacion o transferencia de datos de la informacion al interior de la entidad. La constancia de la recepcion del derecho de peticion
verbal debera radicarse de inmediato y debera contener, como minimo, los siguientes datos, segtin lo sefialado en el Decreto 1166/16 Articulo 2.2.3.12.3 o la norma que lo sustituya adicione o modifique:

1.Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

2.Fecha y hora de recibido.

3.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 direccion fisica o electronica donde se recibira correspondencia y se haran las notificaciones. El peticionario podra agregar el nimero de fax
o la direccion electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electrénica.

4 El objeto de la peticion.

5.Las razones en las que fundamenta la peticion. La no presentacion de las razones en que se fundamenta la peticion no impediré su radicacion, de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley 1437de 2011 sustituido por el articulo 1 ° de la Ley 1755 de 2015.

6.La relacion de los documentos que se anexan para iniciarla peticion. Cuando una peticion no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad deberé indicar al peticionario los documentos o la informacion que falten, sin que su no
presentacion o exposicion pueda dar lugar al rechazo de la radicacion de la misma, de conformidad con el paragrafo 2° del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

7 Identificacion del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticion.

8.Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.

PARAGRAFO 1. Si el peticionario lo solicita, se le entregara copia de la constancia de la peticion verbal.

Peticiones verbales
ylo escritas en otra
lengua nativa o

Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podran presentar peticiones verbales ante cualquier autoridad en su lengua o dialecto. Las autoridades habilitaran los respectivos mecanismos que garanticen la presentacion, constancia y radicacion de dichas peticiones.
Cuando las entidades no cuenten con intérpretes en su planta de personal para traducir directamente la peticion, dejaran constancia de ese hecho y grabaran el derecho de peticion en cualquier medio tecnolégico o electronico, con el fin de proceder a su posterior traduccion y respuesta, de
conformidad con lo sefialado en el Decreto 1166/16 Articulo 2.2.3.12.9.EI Ministerio de Cultura, suministrara la base de datos que contenga la informacion de los interpretes y cada entidad procedera al tramite de traduccion con recursos propios.

dialecto oficial de
Colombia
Prioridad Identificacion que sefiala los registros o documentos que tiene mayor importancia y que por consiguiente requiere de mayor atencion.
Queja Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones
Reclamo Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una solicitud.

Solicitud de acceso a
la informacion
publica

Segun el articulo 25 de la Ley 1712 de 2014, “es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via electrénica, puede hacer cualquier persona para acceder a la informacion publica”. En el paragrafo se establece que en ningtin caso podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion
inadecuada o incompleta.

Es la mar ion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad.
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lideres de equipo

7. Descripcion del p
Nro. Diagrama de Flujo Descripcion de la actividad Responsable(s) Dy soporte de la idad Nota aclaratoria
‘ Inicio ’
1 v Recibir las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD), ya sea por medio fisico o digital Auxiliar o técnico administrativo de Planilla de Comunicaciones Recibidas
siguiendo la secuencia de actividades del PROCEDIMIENTO RECEPCION DE DOCUMENTOS. Gestion Documental . s
1 Repositorio de imagenes
v Planilla de Comunicaciones Recibidas
. . . . Auxiliar o técnico administrativo de
2 2 Radicar las PQRSD asignando el nimero de radicado de entrada Gestion Documental Matriz Consolidado Comunicaciones
Oficiales
sl X Planilla de Comunicaciones Recibidas
" . . Auxiliar o técnico administrativo de
3 ;La PQRSD reci mpetencia del Insti r rvo? " . , -
8 ¢La PORSD que se recibe es competencia del Instituto Caro y Cuervo Gestion Documental Matriz Consolidado Comunicaciones
| Oficiales
NO
v Servicio al ciudadano informara al interesado de la misma forma en que se recibi6 la PQRSD o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Radicara y remitira la peticion a la institucion Matriz Consolidado Comunicaciones Los términ ra decidir o responder ntarén a partr del
4 4 competente, enviando copia del oficio remisorio o correo al peticionario y al correo Auxiliar Administrativo de Servicio al Oficiales d?s er .'n(:s pal ar ecial ,?] desgl)oPOeR;%co rla @ ta f: :j ©
contactenos@caroycuervo.gov.co Ciudadano IamSIQlt"it e ala recepcion de fa poria autorica
:' Correo electronico competente.
Matriz Consolidado Comunicaciones  [Cuando la PQRSD llega directamente al correo de el servidor
A . N ” Auxiliar o técni ministrativo d ficial i itir di
5 Mo Redireccionar al &rea o funcionario responsable, para la elaboracion de la respuesta. uxilar o e?, co adminisirafivo de Oficiales publico, se debe remili directamente al corrgo
Gestion Documental contactenos@caroycuervo.gov.co para continuar con el
Correo electronico procedimiento
A A
6 ! ) . .
Sila .resp.uesta rqulere varios respcnsgbles, reparte Igs temas, y el encarquo de los grupos qegmpos qe Subdirectores, decano, coordinadores o B
6 trabajo elige al servidor que consolidaré la respuesta final al momento de asignar los temas, maximo al dia . . Correo electronico
L o lideres de equipo
siguiente habil.
sI
- . irectores, no, coordinadore i i
7 4Puedo dar respuesta dentro de los téminos establecidos por la ley? Subdirectol es decano, cool dinadores o NA Reylsar los tlemposvd.e respuesta que se encuentran
lideres de equipo registrados en condiciones generales de este documento
NO
X El responsable de remitir la respuesta debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del Matriz Consolidado Comunicaciones
8 8 término sefialado en la ley, expresando los motivos de la demora e informando a la vez el plazo establecido en el | Subdirectores, decano, coordinadores o Oficiales
que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto, con copia al correo lideres de equipo
contactenos@caroycuervo.gov.co Correo electronico
v
A . - . . irectort n rdinadore -
9 o9 Preparar la respuesta al peticionario siempre por escrito, utilizando la plantilla definida para respuesta a PQRSD Subdirecto ﬁjéi?jetq?igod adores 0 Correo electronico
— X NO
10
10 X ¢la qui idacion de la Di o el Contratista Asesor Juridico? Subdirectores, decano, coordinadores o Correo electronico
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Nro. Diagrama de Flujo Descripcion de la actividad Responsable(s) D soporte de la idad Nota aclaratoria
1" Si la respuesta requiere validacion esta se debe remitir a la Direccion o Contratista Asesor Juridico para su Subdirectores, decano, coordinadores o Correo electrénico
revision y aprobacion. lideres de equipo
11
A, ) . - ) . Contratista Asesor Juridico
12 ! La Direccion o Contratista Asesor Juridico debe recibir y validar las respuestas elaboradas, y retornar al area o Correo electrénico
competente con visto bueno. .
12 Director (a) general
|
A\ A
medio por el cual se recibio la PQRSD, se debera remitir la respuesta ya sea por medio fisico, | Subdirectores, decano, coordinadores o L - i ici i
13 1 D‘e.acuerdo con gl p. Q pl yi p . e 0 Correo electronico, o respuesta en fisico Revisar en las condiciones generales los medios de respuesta
digital o formulario web copiando al correo contactenos@caroycuervo.gov.co para generar el radicado de salida. lideres de equipo de PQRSD
v , o ”
Planilla de Comunicaciones Recibidas
14 14 Radicar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD) asignando el numero de radicado Aucxiliar o técnico administrativo de
de salida y dar cierre en planilla de comunicaciones Gestion Documental Matriz Consolidado Comunicaciones
Oficiales
|
A 4
15 ) . - . Auxiliar o técnico administrativo grupo de - -
Realizar seguimiento y control de alertas tempranas generando el reporte semanal de seguimiento por medio de " N g p Correo electronico de seguimiento de
15 L . . planeacion (con funciones de servicio al
correo electronico, con las fechas limite de respuesta por areas y funcionarios responsables. ciudadano) alarmas tempranas a los PQRSD
Auxiliar administrativo Grupo de
. . . . . . . Planeacion con funciones de servicio al | Informe trimestral de Peticiones, quejas,
16 Realizar el informe trimestral de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

ciudadano
Coordinador del Grupo de Planeacion

sugerencias, reclamos, denuncias




