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1. Introduccién

Para la Unidad de Planeacién de Infraestructura de Transporte - UPIT, es prioritario promover la
generacion de confianza en sus grupos de valor; por ello es importante mencionar que el ciudadano es el
eje fundamental de la Administracién Publica y debe ser el Estado por intermedio de sus Entidades, quien
garantice el servicio y la atencién de sus inquietudes y necesidades de manera eficiente y oportuna. Se
hace entonces necesario establecer lineamientos en el tramite interno de las solicitudes de la ciudadania
y grupos de interés en la UPIT, incluyendo las disposiciones relacionadas con la presentacién, tratamiento

y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

Asi las cosas, el presente documento permite dar lineamientos a los grupos de valor de la entidad,
garantizando el acceso efectivo, oportuno, transparente y de calidad a los escenarios de relacionamiento
con el Estado, asi como definir protocolos internos para la atencién de las solicitudes de la ciudadania y
grupos de interés en el marco de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano®.

Lo anterior tiene fundamento normativo en los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia,
en el sentido que toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y a obtener pronta solucién, e igualmente acceder a los documentos
que establezca la Ley. Es por ello que las autoridades deben reglamentar el tramite interno de las peticiones
que les corresponda resolver y la manera de atender las quejas para asi garantizar el buen funcionamiento
de los servicios a su cargo.

2. éPara qué debo aplicar el documento?

Establecer los lineamientos para el tramite interno de las solicitudes de la ciudadania y grupos de interés
que le corresponde resolver a la Unidad, de conformidad con sus competencias, ademas de regular la
clasificacion, distribucién, atencién y seguimiento de las peticiones radicadas, garantizando los derechos
de los ciudadanos.

3. ¢Cual es la aplicacion del documento?

Aplica para todas las solicitudes recibidas en la Unidad de Planeacién de Infraestructura de Transporte a
través de la Secretaria General — Relacionamiento con la Ciudadania

4. éQuién es el responsable de garantizar la ejecucion del documento?

' Conpes 3649 de 2010
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La Secretaria General, a través del profesional responsable de Relacionamiento con la Ciudadania

5. ¢Qué conceptos debo tener claros para comprender el documento?

Definiciones:

Oportunidad: Consiste en la obligacion de responder la peticion en el menor plazo posible, sin que exceda
los términos legales segun las diferentes modalidades de peticién.

Respuesta de fondo: Es el deber de responder materialmente la peticién, y de acuerdo con lo manifestado
por la Corte Constitucional, se debe cumplir con estas condiciones:

= (Claridad: la respuesta debe ser de facil comprensidn para la ciudadania.

® Precision: la respuesta debe atender directamente lo solicitado, sin incurrir en
férmulas evasivas o elusivas y evitando informacion impertinente.

= Congruencia: la respuesta debe abarcar la materia objeto de peticion y estar
conforme con lo solicitado.

Siglas:

PQORSD: Sigla para Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

6. ¢éQué leyes o normas aplican al documento?

Las Normas que se encuentran definidas en el Normograma de la UPIT, disponible para consulta en el
siguiente vinculo:

https://upitgov.sharepoint.com/:x:/s/Recursosdecomunicacionesdiseo/EXUvZdfYN4IOvMkR3
XFRE6GOB7ixQJ66BS5vSb4UVbe-YUw?e=b7pmmW

7 ¢Qué documentos externos requiero en la ejecucion?

Ninguno
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8. ¢Qué documentos internos requiero en la ejecucién

La documentacidn interna que hace parte de este procedimiento y que se enuncian en las actividades, se

encuentra definidas en el Banco de Documentos de la UPIT, en el siguiente link: Banco de documentos
2.0.xlsx (sharepoint.com)

9. éQué lineamientos generales debo tener en cuenta para la ejecucion?

Todas las solicitudes recibidas en la UPIT, sin importar el canal por el cual fue recibida, deben ser radicadas
en el sistema de informacién dispuesto por la entidad

Para poder dar respuesta a las solicitudes recibidas, las peticiones deberdn contener como minimo la
siguiente informacién:

a. Ladesignacién de la autoridad a la que se dirige.

b. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el
caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el niimero de fax o la direccién electrénica. Si el

peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada
a indicar su direccién electrénica.

c. El objeto de la peticién.
d. Lasrazones en las que fundamenta su peticién.

e. La relacién de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite.

f. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

El personal de la UPIT responsable de atender las peticiones tiene la obligacion de examinar integralmente
las mismas, y en ningln caso las estimara incompletas por falta de requisitos o documentos gue no se
encuentren dentro del marco juridico vigente y que no sean necesarios para resolverlas o que estén en sus
archivos.

Cuando la peticiéon no se acompafie de los documentos necesarios para resolverla, al momento de la
recepcion y radicacion, la persona competente debera indicar al peticionario los documentos que faltan.
Si éste insiste en que se radique asi, se hara dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.

En los casos donde se actle a través de mandatario (apoderado), este deberd acompafiar el respectivo
poder en los téerminos sefialados en el articulo 74 de la Ley 1564 de 2012 y demas normas concordantes o
las normas que las modifiquen, adicionen o sustituyan. '
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Solo tendran caracter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por
la Constitucion o la ley.

Informaciones y Documentos Reservados:

Toda decisién que rechace la peticion de informaciones o documentos serd motivada, indicard en forma
precisa las disposiciones legales pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra la decision que
rechace la peticiéon de informaciones o documentos por motivos de reserva legal, no procede recurso
alguno.

El caracter reservado de una informaciéon o de determinados documentos no serd oponible a las
autoridades judiciales ni a las autoridades administrativas que, siendo constitucional o legalmente
competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas
autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo
de lo previsto en este articulo

Si la persona interesada insistiere en su peticién de informacién o de documentos ante la UPIT,
correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccién en el lugar donde se encuentren los documentos,
decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente, la peticién formulada. Para ello, el
empleado competente enviard la documentacion correspondiente al tribunal o al juez administrativo, el
cual decidira dentro de los términos de su competencia, de conformidad con lo previsto en el articulo 26
de la Ley 1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015, o la norma que la modifique, adicione o
sustituya. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la diligencia de
notificacién, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

Proteccién de Datos

La proteccion de los datos personales estd consagrada en la Constitucién Politica como el derecho
fundamental que tienen todas las personas a conservar su intimidad personal y familiar, al buen nombre y
a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellos en bancos de datos y
en archivos de las entidades publicas y privadas. Por lo anterior, y en el evento que la UPIT requiera para
el ejercicio de sus funciones recolectar datos personales de los ciudadanos e incorporarlos en bases de
datos, debe cefiirse a la Politica de Tratamiento de Datos Personales conforme la Resolucién 033 de 2022.

Peticiones Escritas

Las peticiones escritas deberan ser recibidas, radicadas y asignadas para tramite por el colaborador
designado para tal fin en el sistema de gestién documental dispuesto por la entidad, teniendo en cuenta
los plazos de respuesta definidos para cada tipo de solicitud.

Cuando la entrega de la peticion se efectle a través de correo postal y radicacion personal, la presentacion
de la misma se entenderd a partir del recibido en la recepcion y sera sujeto de asignacién de un ndmero
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de radicado. El plazo de respuesta empezara a contar a partir del dia siguiente de la radicacién en el sistema
de informacién dispuesto por la entidad.

Cuando se trate de correos electrénicos, la presentacion de la peticién se entenders a partir del recibido
en el buzén del correo institucional pero el plazo de respuesta empezara a contar a partir del dia siguiente
de la radicacion en el sistema de informacion dispuesto por la entidad. El sistema de gestién documental

deberd asignar un nimero de radicado y a su vez enviar al peticionario, un mensaje electrénico informando
dicha radicacion.

Cuando se trate de peticiones presentadas a través del formulario electronico disponible en el portal web
de la UPIT, la peticion se entendera presentada en el instante en que el sistema la reciba, momento en el
cual el requerimiento es sujeto de asignacién de un nimero de radicado. El plazo de respuesta empezara
a contar a partir del dia siguiente de la radicacion en el sistema de informacién dispuesto por la entidad.
En el evento de presentarse la peticion en un dia no habil cuyo radicado y fecha de recibo es asignado
automdticamente por el sistema de informacién dispuesto por la entidad, se entenderd recibido al
siguiente dia hdbil y el plazo de respuesta se empezara a contar al dia siguiente.

Las peticiones escritas allegadas por correo en horarios y dias no habiles se entenderan recibidas a partir
del momento de su radicacion y el plazo de respuesta empezara a contar a partir del dia habil siguiente de
la radicacion en el sistema de informacién dispuesto por la entidad.

Peticiones Verbales

La recepcion de las peticiones verbales presentadas de manera presencial y telefénica, estaran a cargo de
Secretaria General-Relacionamiento con la ciudadania. En todo caso, las peticiones verbales deben ser
registrada en el formulario electronico disponible en el portal web de la UPIT.

Las constancias de recepcion del derecho de peticion verbal deberdn incluir el nimero de radicado, la
identificacion del servidor responsable de la recepcion y radicacién y la constancia explicita de que la
peticion se formuld de manera verbal.

La respuesta verbal a la peticion debera registrarse en el formulario electrénico de PQRS con el objeto de
expedir una constancia de radicacion y generar expresamente la respuesta suministrada al peticionario.

Cuando al recibir una peticién verbal se encuentre que el objeto de la solicitud no es competencia de Ia
UPIT, se le informard inmediatamente al peticionario con la indicacidn de cual es la entidad a la que debe
dirigir su requerimiento. Si el peticionario insiste en formular su solicitud ante la UPIT, se recibira dejando
constancia de ello y se procederd a remitir la misma a la entidad competente.

No serd necesario dejar constancia ni radical el derecho de peticién de informacion cuando la respuesta
consista en una simple orientacién del servidor publico acerca del lugar al que el peticionario puede
dirigirse para obtener la informacion solicitada.
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Peticiones Anénimas

Cuando se presente ante la UPIT una peticién anénima, pero su objeto sea claro, debe ser resuelta de
fondo aplicando las mismas reglas que se establecen en el presente documento, de tal manera que se
garantice el derecho fundamental de peticién. Si el solicitante dentro del contendido de la peticién, indica
alguna informacion de contacto, se debe notificar conforme a lo especificado o consignado en la peticién.

En los casos en los cuales la peticionaria o peticionario sea anénimo se realizard publicacién en la pagina
web de la UPIT.

Atencién Preferencial de Peticiones

Se deberd dar atencion especial y preferente a las peticiones presentadas por personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos mayores o veteranos de la fuerza

publica, y en general de personas en estado de indefension o de debilidad manifiesta, de conformidad con
lo establecido en la normativa vigente.

Tramite de las Quejas y Denuncias

Las quejas y denuncias podran ser presentadas por los peticionarios a través de cualquiera de los canales
dispuestos por la UPIT y serdn asignadas para tramite a la Secretaria General-Relacionamiento con la
Ciudadania quienes se encargaran de analizar y distribuir a la dependencia competente.

Tramite de los Reclamos y Sugerencias

Los reclamos y las sugerencias podran ser presentadas por los peticionarios a través de cualquiera de los
canales dispuestos por la UPIT y radicadas en el sistema de informacién dispuesto por la entidad; seran
asignadas para tramite a la Secretaria General-Relacionamiento con la Ciudadania quienes se encargaran
de analizar y distribuir a la dependencia competente.

Peticiones presentadas en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia

Cuando se reciban peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias por cualquiera de los canales
dispuestos por la entidad, en una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia, la UPIT debera dejar
constancia de este hecho.

Tratandose de peticiones verbales, la UPIT adoptaré los mecanismaos para grabar el derecho de peticion,
o registrara el documento si es presentado en forma escrita, con el fin de proceder a su traducciéon con el
apoyo del Ministerio de Cultura.

Para estos efectos, el mencionado Ministerio efectuara la traduccion de la peticién y la respuesta que
emita la UPIT. Por lo anterior, por no ser de competencia de la Unidad la traduccidn, la remision se debe
efectuar dentro de los siguientes cinco dias (5) dias a la recepcion. Una vez se abtenga la traduccion tanto
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de la peticién como de la respuesta, dichos documentos se deberan registrar a través del sistema de
gestién documental dispuesto por la entidad.

Entrega o Notificacién de Respuesta a Peticiones

Dentro de los términos legales establecidos para dar respuesta a las peticiones recibidas en la Unidad, las
dreas o coordinaciones responsables de generar la respuesta, deberan gestionar la entrega de la

comunicacion al peticionario o notificar (seglin corresponda) a través de los mecanismos dispuestos para
ello.

Cuando la respuesta emitida a una peticién de informacién haya sido enviada a la direccién electrénica
informada por el peticionario y ésta sea devuelta, o corresponda a un anénimo que no registra en su

escrito datos de contacto, el oficio debe-ser publicado en el en el link de transparencia del portal web de
la UPIT

PQRSD Radicadas por Redes Sociales:

Al definirse que las redes sociales de la entidad sean utilizadas como estructuras de comunicacion de la
Unidad con sus grupos de valor, implica necesariamente la obligacidén de recibir y tramitar derechos de
peticion por estos medios, para lo cual se tendran las siguientes indicaciones:

= Si bien la disponibilidad de estas plataformas es de 24 horas, las recepciones o respuestas se
tramitaran en los horarios de la Unidad y de acuerdo con los términos legales establecidos.

= Las PQRS recibidas como mensajes de datos a través de las diferentes redes sociales deben ser
monitoreadas por el colaborador designado por el Asesor de Comunicaciones, quien las revisara
diariamente y determinara si son de competencia de la Unidad.

= No toda expresion emitida por estos canales debe tramitarse como un derecho de peticidn; las
peticiones o comentarios irrespetuosos, hostiles u ofensivo, ademas de las opiniones, criticas
constructivas, felicitaciones o sugerencias son expresiones que no se consideran derecho de
peticion. En todo caso la interpretacion que la persona encargada realice en estos eventos debera
ser restrictiva de manera que las limitaciones al ejercicio del derecho de peticién sean minimas.

= El colaborador designado por el Asesor de Comunicaciones debera identificar si la peticion esta
completa o si se trata de una solicitud en a que la ciudadania debe anexar algin tipo de
documento, en caso de faltar algin requisito, en el caso de poder realizarlo, en ese momento, se
debera informar a la persona solicitante para que sea complementado, con el fin de evitar
solicitudes de aclaracion o ampliacion de informacion posteriores. Lo anterior, conforme el inciso
2° del articulo 15 de la Ley 1755 de 2015.

= Luego de la verificacion inicial, identificado le mensaje que debe ser tramitado como una PQRS,
debera seguir el tramite establecido para el canal escrito, se debera entonces tomar el pantallazo
o archivo donde se evidencie la solicitud realizada mediante las redes sociales oficiales de la
entidad (en comentario, mencién o mensaje directo), en el archivo debe ser visible la fecha de la
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solicitud y la red social mediante la cual se recibié la misma, se procedera con la impresion del
mensaje y registro en el sistema de gestion documental para que se proporcione una respuesta
oportuna y de fondo, identificandola con un nimero consecutivo, el cual sera informado al
ciudadano por la misma red social.

El colaborador designado por el Asesor de Comunicaciones debe cerciorarse de tomar la
informacion necesaria para el contacto con el ciudadano, pues de no ser asi, sera esta area quien
deba garantizar que la respuesta se brinde efectivamente al usuario, y no el drea al cual se asigne
el caso. En caso de que el mensaje no permita establecer dicha informacion, en aplicacién del
inciso 2° del articulo 15 de la Ley 1755 de 2015 se requerird al ciudadano por mensaje interno de
la misma red, para que aporte los datos de contacto necesarios para generar la correspondiente
respuesta.

En caso de tratarse de informacién publica, de interés general, se deberd responder
inmediatamente por la misma red social.

Silencio Negativo

Transcurridos tres (3) meses contados a partir del dia siguiente de la recepcion de una peticién sin que se
haya notificado decision que la resuelva, se entenderd que esta es negativa. En los casos en que la ley
sefiale un plazo superior a los tres (3) meses para resolver la peticion sin que ésta se hubiere decidido, el

silencio administrativo se producira al cabo de un (1) mes contado a partir de la fecha en que debid
adoptarse la decision.

La ocurrencia del silencic administrativo negativo no eximira de responsabilidad a los servidores de la UPIT
encargados de emitir la respuesta. Tampoco los excusara del deber de decidir sobre la peticién inicial, salvo
que el interesado haya hecho uso de los recursos contra el acto presunto, © que habiendo acudido ante la
Jurisdiccion de lo Contencioso Administrativo se haya notificado auto admisorio de la demanda.

Omisién en la Atencién Y/O respuesta de Peticiones en los Términos de Ley

La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolverlas, al igual que desatender las
prohibiciones estipuladas y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata la Ley 1437
de 2011 o la que la modifique, adicione o sustituya, constituirdn falta para el servidor publico y daran lugar
a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.

De presentarse una situacion en la que un servidor publico incurra por accion u omisién en conductas que
desconocen la normativa que garantiza el Derecho Fundamental de Peticidn, el jefe inmediato de la
dependencia a cuyo cargo se encuentre el tramite, tiene el deber de informar a la Secretaria General, para
lo de su competencia en esta materia.
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10. Canales de Atencion

El proceso de Relacionamiento con la Ciudadania, liderado por la Secretaria General, ha definido los
siguientes canales a través de los cuales las entidades, los servidores publicos y los ciudadanos pueden
presentar sus solicitudes sobre temas competencia de la Unidad, asi:

Canal Electrénico: Son aquellos medios electrénicos dispuestos por la Unidad, a través de los cuales se
pueden formular las solicitudes

e Formulario electronico dispuesto en la pagina web (link: Atencién Servicios - UPIT)

e Email designado para la atencion de derechos de peticién de informacion:
servicioalciudadano@upit.gov.co
* Email designado para la atencion de quejas y denuncias relacionadas con

corrupcion: lineaanticorrupcion@upit.gov.co el cual es administrado por la Secretaria General —
Control Disciplinario Interno

Canal Escrito: Conformado por los mecanismos de recepcién de documentos escritos a través de correo

postal, radicacion personal, correo y formulario electronico. Que puede ser realizado en la Av. Calle 26 #57-
83 Torre 8, Piso 16, Bogotd, D. C. — Colombia

Canal Presencial: Hace referencia a los medios de contacto directo con el profesional de Servicio al
Ciudadano en el primer nivel de servicio, con el fin de brindar informacién de manera personalizada frente
a las solicitudes que se pueden realizar en la UPIT o recibir las mismas de manera verbal adelantando el
tramite de radicacién, en el evento de ser necesario.

Canal Telefénico: Medio de comunicacion verbal a través del cual pueden formular sus solicitudes, las
cuales seran recepcionadas en la Secretaria General y relacionadas por el profesional de Servicio al
Ciudadano Institucional, instancia que adelantara el tramite de radicaciéon, en el evento de ser necesario.

Canal Redes sociales: Son estructuras que intercomunican y conectan a personas, instituciones, marcas,
utilizando plataformas digitales desde internet. La Unidad cuenta con cinco redes sociales: X, Facebook,
YouTube, Instagram y Linkedin; siendo estas las plataformas digitales con mayor nimero de usuarios en
Colombia y en las que se presenta mayor actividad por usuario.

Para la UPIT representa una gran oportunidad para que la entidad comunique sus temas misionales a todos
los grupos de valor, avanzando en el posicionamiento de la imagen institucional en escenarios digitales.

11. Generalidades - Derechos de Peticién

El Derecho de Peticion es la facultad que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante
las autoridades o entidades, ya sea por motivos de interés general o particular.
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El derecho de peticion puede ser ejercido para los fines sefialados por Ley, a través de modalidades tales
como:

* Solicitud de Informacion: Cuando se solicita acceso a la informacién publica que la entidad genera,
obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcién.

* Solicitud de Copias: Cuando se solicita la reproduccién de la informacién publica de la Entidad.

e Solicitud de Capacitacién: Cuando se solicita a la UPIT programar y capacitar sobre aspectos técnicos,
tedricos y précticos, relacionados con temas de su competencia.

* Consulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinidn o criterio de la entidad, en
relacion con las materias a su cargo.

* Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad en
relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos o contratistas,
en desarrollo de sus funciones o durante la prestacién de sus servicios.

* Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucién, ya sea por motivo de
interés general o particular, referente a la indebida prestacion de un servicio o falta de atencién de
una solicitud.

e Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la
prestacion de un servicio o la gestion institucional.

e Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular para
que se adelante la correspondiente investigacion, para lo cual se deben indicar las circunstancias de
tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

* Peticiones de Organos de Control: Al tratarse de un requerimiento de la Contraloria General de la
Republica, Procuraduria General de la Nacidn, Fiscalia General de la Nacion y Defensoria del Pueblo v,
en general, de 6rganos de control, se deben tener en cuenta los términos concedidos en el contenido
del documento.

* Peticiones Verbales: Se podradn presentar de forma presencial o por via telefénica. Para la recepcién
de las peticiones verbales utilizando el canal telefénico, la UPIT dispondrd un mecanismo de atencion,
aun por fuera de las horas de atencién al pablico. Las peticiones telefénicas presentadas por fuera de
la jornada laboral seran radicadas el dia habil siguiente y se les dard el tramite correspondiente acorde
con el tipo de requerimiento, siempre y cuando suministren la informacion basica correspondiente al
contenido de las peticiones.

e Peticiones Analogas: Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas de informacion,
de interés general o de consulta, la UPIT, emitird una Unica respuesta que publicard en su portal web.
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12. Términos para Resolver las Peticiones

Salvo norma legal especial la UPIT tendrd un plazo méximo de quince (15) dias siguientes a la recepcion
del requerimiento en la entidad, para atender o resolver las peticiones que le sean asignadas a las

dependencias de acuerdo con sus competencias; tiempo dentro del cual el peticionario deberd recibir la
respuesta.

Sin perjuicio de lo anterior, estaran sometidas a término especial en el presente manual, las siguientes
peticiones:

Peticiones  generales
derechos de peticidén

y/o | Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su

recepcion

Solicitud de Documentos e
informacién

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

Solicitudes de Senadores /

Representantes Dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion
Solicitud Conceptos y/o | Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su
consultas recepcion

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

Solicitud de copias o fotocopias

recepcion

Quejas y/o Denuncias

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

Remisién por competencia

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

Reclamos y/o sugerencias

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

Excepcién a los Términos

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos sefialados, el responsable de
la misma deberd informar de inmediato esta circunstancia al interesado antes del vencimiento del término
sefialado en la ley, expresando los motivos de la demora, indicando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.
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13, Gestidn de las solicitudes presentadas por la Ciudadania y/o Grupos de interés

La gestion de las solicitudes presentadas ante la UPIT, comprende las actividades realizadas desde la
recepcion de la peticién hasta la entrega certificada de la respuesta al ciudadano, asi como su respectivo
seguimiento y evaluacion.

La gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en la Entidad se realiza cumpliendo
tres (3) etapas:

® Recepcidn y distribucion de las PQRSD.
@ Seguimiento y evaluacion del sistema de PQRSD
® Respuesta y cierre de las PQRSD.

13.1. Recepcién y Distribucién de las PQRSD

La etapa de recepcion y distribucion de las PQRSD corresponde a las actividades comprendidas desde el
momento en que el ciudadano interpone su solicitud ante la Entidad, hasta el momento en que es
transferida a la dependencia competente para su respuesta.

Una vez el ciudadano o grupo de interés presenta su solicitud, la Secretaria General — Relacionamiento
con la Ciudadania analiza la peticion y determina si es la UPIT la entidad responsable de dar respuesta a la
solicitud:

En caso de que se determine que la peticién no esta dirigida a la UPIT o su tematica no estd relacionada
con la misionalidad de la Unidad, procede a trasladarla a la Entidad competente dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcién en la UPIT y enviar copia del oficio remisorio al peticionario; en caso de
que la peticion si este dirigida a la UPIT, se debe radicar la solicitud en el sistema dispuesto por la Entidad.

En caso de determinar que, la responsable de dar respuesta a la solicitud es otra dependencia dentro de
la UPIT se debe asignar dentro de los dos (2) dias siguientes a la recepcion de la asignacion del tramite y
registrar en el sistema de informacién dispuesto por la entidad.

Si la dependencia que recibe una PQRSD no tiene la funcidn para responderla, debe devolverla
inmediatamente al drea que se la remitié o, en su defecto, redireccionarla de inmediato a la dependenciz
competente para dar respuesta.

En todo caso, debera tenerse en cuenta que el plazo con que cuenta la UPIT para responder la PQRSD se
contabiliza a partir del dia siguiente a la radicacion en la entidad, por lo tanto, es deber del lider de cada
area, grupo o dependencia revisar todas las PQRSD que le ingresen a diario. El darea que no transfiera con
diligencia las PQRSD que no le compete, ademas de llegar a afectar la oportunidad en la respuesta, puede
generar un grave dafio antijuridico a la entidad.
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Si se determina que la solicitud puede ser respondida por la Secretaria General — Relacionamiento con la

Ciudadania, se debe dar cumplimiento a los términos establecidos en el numeral doce (12) Del presente
manual.

Cuando la solicitud recibida corresponda a una presunta queja disciplinaria, la Secretaria General —
Relacionamiento con la Ciudadania debe trasladarla a la Secretarfa General — Control Disciplinario Interno
para que proceda de conformidad con sus funciones.

En caso de que la solicitud corresponda a una denuncia por actos de corrupcién, el profesional del proceso
de Relacionamiento con la Ciudadania debe remitirla a la Oficina Asesora Juridica para que proceda de
conformidad con sus funciones.

Cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticidn, el proceso de Relacionamiento con la
Ciudadania devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticién. En ningtin caso se devolveran
peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

13.2. Seguimiento y evaluacién del sistema de PQRSD

La etapa de seguimiento y evaluacién del sistema de PQRSD comprende a las actividades que se realizan
desde el momento en que la solicitud es transferida a la dependencia competente para dar la respuesta,
hasta el momento en que el proceso de Relacionamiento con la Ciudadania recibe, por parte de la
dependencia competente, |a respuesta que se dard a la solicitud interpuesta ante la UPIT.

Acciones desarrolladas desde el proceso de Relacionamiento con la Ciudadania:

La Secretaria General — Relacionamiento con la Ciudadania debe mantener un registro de todas las
solicitudes recibidas en la unidad incluyendo su clasificacion, tema, responsable de dar la respuesta
numero, fecha de radicacion de la solicitud y de su respuesta a fin de gestionary hacer seguimiento integral
a las solicitudes que reciba.

El profesional designado del proceso semanalmente realiza el seguimiento al estado de cada solicitud
interpuesta ante la Entidad, revisando los dias trascurridos desde el dia siguiente a la radicacién de la
solicitud en la entidad y verificando que la respuesta no exceda los términos establecidos en el numeral
doce (12) del presente documento.

Cuando la solicitud no ha sido respondida por la dependencia competente, el profesional designado del
proceso de Relacionamiento con la Ciudadania envia un correo electrénico en donde alerta a la
dependencia que tiene asignada la solicitud, sobre el nimero de dias que le quedan para dar respuesta en
términos y las implicaciones que tiene para la entidad el vencimiento de los tiempos para dar respuesta a
las solicitudes recibidas.
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Se realizaran informes trimestrales para informar a la Direccion General de la UPIT del estado de gestién
en la atencidn de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias, en términos de oportunidad v
lenguaje claro. Estos informes deberan incluir también el andlisis de los servicios sobre los cuales se
presente el mayor nimero de quejas y reclamos, cuando ello ocurra.

La UPIT facilitard el seguimiento de las peticiones formuladas por los peticionarios ante la entidad, en la
seccion de Servicio al Ciudadano del portal web institucional.

13.3. Respuesta y Cierre de las PQRSD

Esta etapa corresponde a las actividades desarrolladas por las dependencias competentes para dar
respuesta a las solicitudes interpuestas buscando dar cumplimiento a los intereses de los peticionarios.

Los responsables de contestar la solicitud deben verificar la fecha de radicacién de la misma y establecer
el tiempo requerido para emitir la respuesta, evitando que se venza los términos dispuestos por la ley.

La respuesta debe resolver de fondo la solicitud, ser clara, precisa y congruente con lo solicitado

Una vez la dependencia competente tenga lista la respuesta, debe entregar a la Secretaria General —
relacionamiento con el Ciudadano para que proceda con el envio o entrega del documento al peticionario
por los medios que éste haya definido.

Acciones desarrolladas desde el proceso de Relacionamiento con la Ciudadania

La Secretaria General — Relacionamiento con la Ciudadania debe realizar la revisidon de las respuestas
emitidas por las dependencias competentes a fin de verificar el cumplimiento de los requisitos de
oportunidad y lenguaje claro.

14. Niveles De Servicio

Los niveles de servicio para la atencidn de las PQRSD establecidos para la UPIT son:

a. Primer Nivel de Servicio: Aquellas peticiones sobre las que exista un pronunciamiento
escrito o criterio previamente definido por las dependencias de |la entidad deberan ser resueltas
directamente por la Secretaria General- Relacionamiento con la Ciudadania, dentro de los términos
legales establecidos para el efecto y de acuerdo con el contenido de la solicitud.

Asi mismo, la Secretaria General- Relacionamiento con la Ciudadania debera dar respuesta a los
reclamos y sugerencias formulados por los peticionarios. En caso de requerir informacion para
emitir la contestacidn, debera solicitar la misma a la dependencia correspondiente.
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Ademds, para las quejas y denuncias formuladas por los peticionarios, Secretaria General- Servicio
al Ciudadano debera remitir el acuse de recibo y suministrar informacién respecto del tramite a

adelantarse al interior de la entidad por parte de la Oficina de Control Disciplinario Interno o la
dependencia que haga sus veces.

b. Segundo Nivel de Servicio: Aquellas peticiones que requieren un anilisis y estudio técnico o
juridico para su respuesta por parte de las dependencias de la entidad y sobre las cuales no exista
criterio definido, deberdn ser escaladas por Relacionamiento con la Ciudadania a través de la
asignacion al funcionario competente mediante tramite que efectie Gestion Documental,
conforme al contenido de la solicitud y de acuerdo con los términos de respuesta definidos.

15. Tabla De Retencién Documental.

a. Inmediatamente la PQRS sea asignada o reasignada a las dreas, subdirecciones o grupos de trabajo
interno de la UPIT por parte de la Secretaria General-Servicio al Ciudadano o por el proceso de

Gestion Documental, estas deben verificar, inicialmente la competencia de su dependencia para
dar respuesta.

No obstante, de acuerdo con las responsabilidades establecidas en el presente manual, las
dependencias son las responsables de verificar, confirmar y/o modificar la tipificacién de la TRD de
acuerdo con el contenido de la solicitud y modalidad legal de las PQRS.

b. En caso de que la clasificacién de la TRD dada inicialmente al radicado no corresponda al
documento, la dependencia debe solicitar que se habilite el cambio de la tipificacién al proceso de
Gestion Documental, si se trata de otra modalidad de PQRS; si ésta no corresponde a una PQRS
debe solicitar a través del SGD de conformidad con la TRD creada para la Dependencia.

16. Control de Documentos

Versidn 1 Fecha Descripcion del Cambio o Modificacion
Generada
01 25/05/2023 | Creacion del documento
¢ Se adopta en el modelo de “Plantilla Elaboracién de Manual V2"
Version aprobado por la Oficina Asesora de Planeacion”.
aprobada por la e Se incluye las actividades para la gestion de las denuncias por
Direccion 22/03/2024 parte del proceso Relacionamiento con la Ciudadania
General - e Se distribuye y organiza el contenido inicialmente adoptado en la
Planeacién Resolucion 076 de 2023 en los siguientes titulos de
“Introduccién”, “Aplicacién del Manual”, “Definiciones”, “Marco
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Generada

Descripcion del Cambio o Modificacion

Legal”, “Generalidades - Derecho de Peticion” y “Términos para
Resolver las Peticiones”

e Se establecen novedades en los canales habilitados para atencién
de PQRS, se incluye correo electrénico destinado para quejas y
denuncias; se incluye como canal de atencion el telefénico y
presencial, ademas del procedimiento para su atencion.

o Se establece un capitulo de “Términos para resolver las
peticiones”, en el que adicional a los términos para respuesta, se
entrega lineamientos para el trémite de peticiones que no son
competencia de la Unidad, tramite interno de peticiones que no
son competencias de las areas asignadas, Peticiones Incompletas
y silencio negativo, atencién preferencial de peticiones,
indicaciéon del tramite de quejas y denuncias (procedimiento
especial), reclamos y sugerencias, peticiones en lengua nativa.

e Inclusion procedimiento de PQRS radicados en redes sociales
institucionales.

e Definicion de primer y segundo nivel de servicio

o Verificacion de tablas de retencion documental y protecciéon de
datos

¢ Inclusion presentacién de informes trimestrales y descripcion de
la omisién de atencidén o falta de respuestas en los términos de
Ley

e Se crea el titulo Gestion de las solicitudes presentadas por la
Ciudadania y/o Grupos de interés

Reviso
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