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1. OBJETIVO:

Definir las actividades que orienten la gestion eficiente y dentro de los términos de
ley de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones -
PQRSDF realizadas por la ciudadania y/o grupos de interés sobre tramites o servicios
gue sean de competencia de la UPME, a través de los canales oficiales dispuestos por
esta.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica para los colaboradores que apoyan el procese,de/Servicio
al Ciudadano de la UPME, incluyendo los servidores publicos o contpatistas de las
dependencias de la entidad designados para dar respuesta, a los\fequerimientos,
presentados en el marco de la misionalidad de la entidad. Comprende la recepciodn,
gestidon, emision y envio de la respuesta a las peticiones realizadas\por los ciudadanos,
usuarios y/o grupos de interés de la entidad.

3. RESPONSABLES:

El Grupo Interno de Trabajo de Gestion Administrativa y Servicio al Ciudadano es el
responsable de la recepcion de las solicitudes, y les servidores publicos o contratistas
de las dependencias de la entidad, _a ‘quienes se les asigne las peticiones
recepcionadas por los diferentes canalés oficiales de UPME, son los responsables de
la gestién, emisién y envio de la respuesta.

4. GLOSARIO:

e Anoénimo: Manifestacion eserita, verbal o telefénica sin autor determinado o
determinable, a trawésyde la cual se da a conocer una inconformidad o una
irregularidad o segmanifiestan agravios o amenazas a funcionarios de esta.

e Accion de_Tutela’» Es un mecanismo de proteccion de los derechos
fundamentales “¢ensagrado en el articulo 86 de la Constitucion de 1991. Fue
instituida ‘@@em@ un procedimiento eficaz y rapido ante la violacion de los derechos
fundamentales'o ante una amenaza de vulneracion de estos. Cuando un Juzgado
o Tribunal requiera a una entidad para que cumpla una Accidon de Tutela, debe
pronunciarse dentro de las cuarenta y ocho (48) horas siguientes a su recibo so
pena de sanciones por desacato. El procedimiento de esta accion se encuentra
regula@do por el Decreto 2591 de 1991.

o “wAtencion de Primer Nivel: Respuesta a las consultas del ciudadano, sobre los
Procesos misionales. Dichas respuestas se emiten sin ser escaladas a las demas
dependencias de la Unidad.

e Atencion de Segundo Nivel: Respuestas que por su nivel de complejidad
requieren conceptos técnicos y deben ser escaladas al responsable del Proceso
que corresponda por competencia.
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e Canales de Atencidon: Son los medios o mecanismos de comunicacion
establecidos por la entidad, a través de los cuales el ciudadano puede presentar
su solicitud (PQRSDF), los cuales son buzdn de correspondencia:
Correspondencia@upme.gov.co, Link sede Electronica de PQRSDF:
https://argogpl.upme.gov.co/formularioWeb/, Canal Presencial: Avenida Calle 26
No.69D- 41 Torre 1 piso 9, Bogota y canal Telefonico: 601220601.

e Claridad en la respuesta: La respuesta debe emitirse en un lenguajetsencillo,
sin confusiones ni ambigliedades y que tenga concordancia con lo solicitado en'la
peticién. (Sentencia T-295/07, Corte Constitucional).

¢ Clasificacion: Corresponde a la clase de peticion que presenta el citidadano vy
estd asociada a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias; denuncias vy
felicitaciones, (PQRSDF), el cual define los tiempos de respuesta.

¢ Ciudadano: Toda persona, que busca ejercer sus derechosde forma individual o
colectiva, que requiere de la prestacion de un sefrvicio“defla entidad o presente
Peticiones, Quejas, Solicitudes, Reclamos o Denungias®"ante la misma. El término
cobija también a los menores de edad que pdedan‘expresarse por su cuenta.

e Denuncia: Es un mecanismo a través del cual los ciudadanos pueden poner en
conocimiento la ocurrencia de una,irfegularidad o una falta cometida por
cualquiera de los empleados de la gntidad.NEl término para dar respuesta a esta
peticion es quince 15 dias habiles, Articulo14 de la Ley 1437 de 2011 modificado
por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2075.

o Derecho de Peticién: Es el defécho que tiene toda persona para solicitar o
reclamar respetuosaménte informacion ante las autoridades competentes por
razones de interés general 0 particular y para obtener una respuesta clara y
precisa de sus peticiones, definido tanto en la constitucién politica como en la Ley
estatutaria 1755 deyp2015:.

e Entes de Control: Cuando se trate de peticiones dirigidas por entes de control
como la Centraloria General de la Republica, Contraloria Distrital, Procuraduria
General de la, Nacién, Fiscalia General de la Nacién, Contaduria General de la
Nacion,€omision Nacional del Servicio Civil, Departamento Administrativo de la
Féncién Rublica, Departamento administrativo de la Presidencia de la Republica,
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, Archivo General de la Nacién, se deberan
reselver dentro del término que disponga la respectiva autoridad que haga el
requerimiento, en caso de no expresarlo el término maximo sera de 10 (diez) dias
habiles. Articulo 30 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la Ley
1755 de 2015.

¢ Felicitacion: Manifestacidon de agradecimiento, satisfaccién hacia los productos,
servicios, programas y/o servidores de la entidad.
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e Oportunidad: Corresponde al tiempo de respuesta en los términos de ley que
tiene la entidad para resolver las PQRS-D. “"Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe
informar de inmediato, y en todo caso antes del vencimiento del término sefialado
en la ley, esta circunstancia al interesado expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dara respuesta, el
cual no puede exceder del doble del inicialmente previsto”. Articulo 14 de la Ley
1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

e Pertinencia: Que la respuesta de solucién de fondo a la peticién, solicitud,)queja
o reclamo interpuesta.

e Peticion de documentos: Es la solicitud que hace una persona natural o juridica,
con el fin de obtener mediante medios digitales, electronicos,o fisicos copia de los
documentos que reposan en la entidad. El término gparafdarfrespuesta a esta
peticion es 10 (diez) dias habiles. Articulo 14. Términos pararesolver las distintas
modalidades de peticiones. Articulo14 de la Ley #437 de=2011 modificado por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

¢ Peticionario: Persona natural o juridica que formula la solicitud.

e Peticiones de Congresistas: Peticiones\que realizan los miembros del Congreso
de la Republica (camara y senado) & las ¢uales se les debe dar respuesta en cinco
dias habiles. El término para dar‘respuesta a esta peticién es cinco (5) dias
habiles. Art. 243, 258 y 260 Lgy 5 de"1992

e Peticiones en lenguas nativas®™ Las peticiones que se realizan en lenguas y
dialectos oficiales perténecientes de grupos étnicos pertenecientes al territorio
nacional, y que se «equiera traduccion se tiene que solicitar el apoyo d un
intérprete contratado per la'entidad., puede ser radicada de forma escrita o verbal
en este caso se grabarfa‘para posteriormente dar respuesta.

e Protocolo de JAtencién: Secuencia detallada y técnica de un proceso de
actuacion ‘quecontempla un conjunto de reglas las cuales facilitan la prestacion
del servicio de atencion al ciudadano por parte de los servidores a cargo.

¢ Queja: Mecanismo mediante el cual toda persona natural o juridica pone en
conocimiento de una entidad su inconformidad con los servicios prestados o, las
irregularidades provenientes de servidores publicos en ejercicio de sus funciones,
con el fin de que se adopten los respectivos correctivos administrativos o
disciplinarios. El término para dar respuesta a esta peticidon es quince (15) dias
habiles. Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la Ley
1755 de 2015.

¢ Radicado: proceso por medio del cual las entidades asignan un numero
consecutivo a la informacion recibida o realizada, dejando constancia de la fecha
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y hora de recibido o enviado, con el objeto de oficializar su tramite y cumplir con
los términos establecidos por la ley.

Reclamo: Medio a través del cual se expresa insatisfaccion a una entidad
exigiendo la correccién respecto de la prestacion indebida o deficiencia de un
servicio relacionado con su misién. El término para dar respuesta a esta peticion
es quince 15 dias habiles. Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

Recurso de reposicion: Es el instrumento juridico para controvertir unaydecision
de origen administrativo o judicial.

Seguimiento al tramite de las solicitudes: Es la actividad qu€ se realiza para
garantizar que las solicitudes se resuelvan dentro de la opogtunidad de ley.

Servicio: Es el resultado de la confluencia de un) conjunto de actuaciones
emanadas por la Entidad a través de sus servidores publicds y por el ciudadano,
resultado que observa los procedimientos previamenter establecidos, los cuales
tienden a buscar la satisfaccion del peticionafie.

Servidor publico: De conformidad con,el atticulo 123 de la Carta Politica, “[...]
son servidores publicos los miembros de las corporaciones publicas, los empleados
y trabajadores del Estado y de susfentidades descentralizadas territorialmente y
por servicios [...]” quienes “[...] estan al servicio del Estado y de la comunidad [...]”
y deberdn ejercer sus funciones d€" acuerdo en la forma prevista por la
Constitucion, la ley y el reglamento,

Solicitud: La solicitud{se realiza de caracter particular para el suministro de
documentos personales\y que son requeridos por el ciudadano o de caracter
general cuando es_intérés“para toda una comunidad y requiere una respuesta
dentro de los 15 dfas habiles siguientes a su fecha.

Sugerencias: Recomendaciones o consejos que elevan los ciudadanos en aras de
mejorar |laycalidad del servicio prestado. El término para dar respuesta a esta
peticioh es quince 15 dias habiles.

Tramite:, cada uno de los pasos que deben realizarse de forma sucesiva para
solucionar un asunto que requiere un proceso.

Usuario: Toda persona natural o juridica que requiera un servicio por parte de la
entidad. El usuario puede ser externo, es decir ajeno a la Entidad, e interno, esto
es que esta vinculado con esta.

Ventanilla Gnica: Es una sola instancia u organismo en el que se agrupa la

recepcion de las PQRS-D que un ciudadano puede interponer ante la UPME con un
fin particular.
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5. LINEAMIENTOS O POLITICAS DE OPERACION Y CONTROL

5.1 MARCO LEGAL: Que de conformidad con los articulos 23 y 74 de la Constitucién
Politica de Colombia, toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a
las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta\selucion,
e igualmente acceder a los documentos que establezca la ley.

Ley 1437 de 2011: “Cddigo de procedimiento administrativo y.de leycontencioso
administrativo.”

Ley 1755 de 2015: "Por medio de la cual se regula el derechofundamental de
peticidn y sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo
contencioso administrativo.”

Ley Estatutaria 1266 de 2008: “Por la cual se, dictan las disposiciones
generales del habeas data y se regula el manejosde la thfermacion contenida en
bases de datos personales, en especial la financierai=crediticia, comercial, de
servicios y la proveniente de terceros paisesgyise dietan otras disposiciones.”
Ley 1712 de 2014: “"Por medio de la cualyse crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacidn, Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.”

Ley 1581 de 2012: “Por la cudl seWdi¢tan disposiciones generales para la
proteccién de datos personales.”

Ley 962 de 2005: “Por la cual se di€tan disposiciones sobre racionalizacion de
tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que™&jercen funciones publicas o prestan servicios
publicos.”

Ley 24 de 1992: “Por la cual se establecen la organizacién y funcionamiento de
la Defensoria del Pueble, y'se dictan otras disposiciones en desarrollo del articulo
283 de la Constitucion Politica de Colombia.”

Ley 1952 de 2019: “Por medio de la cual se expide el cdédigo general disciplinario
se derogan la léyaZ34 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011,
relacionadas cgn el derecho disciplinario.”

Ley 2094 de ,2021: "Por medio de la cual se reforma la ley 1952 de 2019 y se
dictantetras disposiciones.”

Concepto 337111 de 2021: Sobre el ejercicio del derecho de peticion a través
de medios fisicos o electrénicos, entre ellos, Facebook, concepto del
Departamento administrativo de la Funcion Publica.

Decreto 1008 de 2018: "Por el cual se establecen los lineamientos generales de
la politica de Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2
del libro 2 del Decreto Unico reglamentario 1078 de 2015, “Decreto Unico
Reglamentario del sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones"
Decreto Ley 019 de 2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
administracion publica.”
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Decreto Ley 2106 de 2019: “Por el cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes
en la administracién publica”.

Decreto 620 de 2020: “Por el cual se modifica el titulo 17 de la parte 2 del libro
2 del Decreto 1078 de 2015, para reglamentar parcialmente los articulos 53, 54,
60, 61 y 64 de la Ley 1437 de 2011, los literales €), j) y literal a) del paragrafo 2
del articulo 45 de la Ley 1753 de 2015, el numeral 3 del articulo 147 de la Ley
1955 de 2019, y el articulo 9° del Decreto 2106 de 2019, estableciende. los
lineamientos generales en el uso y operacion de los serviciosmeiudadanos
digitales”.

Resoluciéon MIinTIC 2160 de 2020, “por medio del cual se expidemlas/guias de
vinculacién y uso de servicios ciudadanos digitales”.

Resolucién MIinTIC 2853 de 2020, “Por medio de la cuali{se expiden los
lineamientos de sedes electrénicas, ventanillas Unicas, pertales®de programas
transversales y su integracion al portal Unico del estadd colembiano”.

5.2 Generalidades

La UPME adopta este procedimiento para dar cumplimiente con los términos de calidad,
eficiencia y eficacia en la gestion de PQRSDF; por lo que se deben tener en cuenta los
siguientes lineamientos:

1.

2.

Toda persona tiene derecho a [presentar peticiones, quejas, sugerencias,
reclamos, felicitaciones y denunciasien forma respetuosa ante la UPME.

La Ley 1755 de 2015, estable¢e que t6da actuacion que inicie cualquier persona
ante la UPME implica el ejercicie del derecho de peticion consagrado en el articulo
23 de la Constitucion Pglitica de&" Colombia, sin que sea necesario invocarlo.
Mediante él, entre otra§ actllaciones, se podra solicitar el reconocimiento de un
derecho o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste un servicio,
pedir informacidngexaminar y requerir copias de documentos, formular consultas,
quejas, denuncias yyreclamos e interponer recursos.

El proceso de,administracion de las solicitudes debe cumplir con los lineamientos,
acuerdos de nivehlde servicio y politicas establecidas por la entidad, de acuerdo
con la reguijacién vigente y aplicable.

Toda PQRS debe ser radicada por los canales oficiales establecidos por la entidad
para layrécepcién de las solicitudes. Solo se gestionan las PQRS que se encuentren
radicadas,en los canales oficiales dispuestos por la Entidad.

Niveles de atencion: la entidad ha catalogado dos niveles:

a. Primer Nivel: La atencion es realizada por el profesional de servicio al
ciudadano, responsable de emitir informacion en general (no técnica)
sobre el acceso e inicio de tramites y/o servicios, peticiones (de
Informacion, consulta, queja, reclamo, sugerencia, felicitacion) y el paso
a asesoria técnica y/o juridica, lo cual consiste en el escalamiento de la
peticién al segundo nivel.
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b. Segundo Nivel: Cuando se requiere de asesoria técnica, asesoria juridica
e informacién sobre tramites radicados por a través de la ventanilla Unica,
en este caso el profesional de servicio al ciudadano prestara la atencion
con el apoyo del funcionario designado por el area competente.
2. De acuerdo con la clase de peticidn, la dependencia competente debe resolver o

contestar, dentro de los siguientes términos:

Clase de peticion

Términos

(control politico), Solicitud de
informes por los Congresistas,
Solicitud de Acceso a la
Informacion de las
organizaciones politicas que
se declaren en oposicion.

Solicitudes por congresistas

5 dias habiles o corrientes
segln sea el caso.

Normatividad

Ley 5 del 92,
articulo 258

Ley 1909 de
2018, articulo 16

Solicitudes del Congreso y sus

Solicitud de entes de control

solicitud, “en caso de no
indicag, 10"dias habiles.

comisiones, Solicitud de 10 dias habiles Ley,5 del 92,
articulo 260

documentos.
Térming quéindica la Ley 1755 de

2015, articulo 30

informacién (Consultassy
Reclamgos)

Entre 10 y 15 dias habiles

o ) f -~ Ley 1755 de
Solicitudes entre autoridades 10 dias habiles 2015, articulo 30
L . Ley 1581 de
Solicitud relacionada con el 10 dias habiles 2012, articulo 14
habeas data y 15
Solicitudes de documento e Ley 1755 de

2015, articulo 14

Sugerencia, Queja,"Denuncia
y Religitacion

15 dias habiles

Ley 1755 de
2015, articulo 14

Peticiones de interés
particular y general

15 dias habiles

Ley 1755 de
2015, articulo 14

Consultas de materias a cargo
de la UPME

30 dias habiles

Ley 1755 de
2015, articulo 14

3.7 Cuando las peticiones no se puedan atender dentro de los plazos legales, se debe
informar oportunamente al interesado, expresando los motivos de la demora y
sefialando a su vez la fecha en que se va a responder, la cual no puede exceder
del doble del tiempo inicialmente previsto, en conformidad con el Articulo 14 de
la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015para lo
cual, el responsable de dar respuesta debe llevar el control y registros
correspondientes.
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4. Cuando el requerimiento se radique de forma andénima a la entidad, de igual
forma se debe gestionar la respuesta, si la peticién no presenta direccién, ni
correo electronico, la respuesta se debe publicar en la pagina web de la entidad.

La UPME dispone de un espacio a la ciudadania con el objetivo de publicar las
respuestas a las peticiones andnimas que carecen de una direccion fisica, correo
electrénico o medio para notificacion de respuesta al solicitante. La figura“de,.las
peticiones andnimas esta prevista en el ordenamiento juridico al amparefde lo
dispuesto por la Corte Constitucional en sentencia C-951 de 2014. La
presentacién de peticiones anonimas debe ser una excepcion, pues por regla
general la falta de identificacion del peticionario dificulta la ‘conerecion de la
respuesta y puede implicar falta de responsabilidad en las afirmiaciones que se
realizan y a su vez afectar impunemente derechos de teégceros®*como el buen
nombre o la honra.

5. La UPME no maneja intermediarios para la atencidn a=lés usuarios, ni genera
ningun tipo de cobro por la atencién prestada por‘losstramites y servicios a la
ciudadania en el proceso de respuesta a PQRSDF.

6. Los canales idéneos a través de los,cuales los usuarios pueden presentar
peticiones ante la UPME son los siguientes:

e Canal electronico: A través dejla pagina web: https://www1l.upme.gov.co/,
en el link de PQRSDF, ubicado™n la seccidon Atencion y Servicios a la
Ciudadania.

e Buzén radicacion de, corréspondencia: Dirigiéndose a la direccion de
correo electrénico correspondencia@upme.gov.co.

e Linea de atencion telefénica: Llamando a Linea Gratuita: 01 8000 91 17
29 o al teléfone deconmutador +57 601 222 06 01 Ext 222,

e Canal Presencial y'Ventanilla de correspondencia: Ubicado en la Calle 26
No. 69D 91 Torre'® Piso 9 en Bogota D.C, en el horario de 8:30 a.m. a 04:30
p.m. Jornadareontinua.

7. Las PQRSyradicadas ante la UPME deben cumplir con los requisitos minimos segun
la normatividad vigente.

8. El desarrollo y la generacién de los reportes como fuente requerida para el
seéguimiento de las peticiones estan a cargo de la Secretaria General por conducto
del Grupo Interno de Trabajo de Gestion Administrativa y Servicio al Ciudadano.

9. El proceso de seguimiento a los requerimientos radicados por los canales oficiales
de la entidad se genera con la informacidn suministrada por el sistema de gestidn
de documentos electréonicos de archivo el cual también genera alertas a los
procesos misionales responsables de emitir la respuesta dentro de los términos
legales establecidos.
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10.Los procesos misionales deben dar tramite a los radicados asignados por los
canales oficiales de la entidad, dentro de los términos establecidos en la
normatividad vigente, de acuerdo con la clase de peticion.

11.En caso de requerir atencidon preferencial o de tratarse de personas con
discapacidad, se deben seguir los lineamientos del Protocolo de Servicio al
Ciudadano que se encuentra publicado en la pagina web de la entidad en el
apartado de Atencidn y Servicios a la Ciudadania; el mismo puede ser conpsultado
mediante el siguiente enlace:
https://www1.upme.gov.co/ServicioCiudadano/Paginas/Protocoloéde-seékvicio-
al-ciudadano.aspx

Para satisfacer las necesidades de los grupos de interés, ciudadafos y/o usuarios
de los servicios brindados por la entidad; se debe cumplig,.con Jlas condiciones,
mecanismos y derechos de la persona establecidos ep’la Gonstitucion Politica de
Colombia de 1991; como se establecieron en la carta de trato digno de la entidad,
publicada en el apartado de Atencidn y Servicios @'lajCitidadania; la misma puede
ser consultada mediante el siguiente enlace:
https://www1.upme.gov.co/ServicioCiudadafhe/Padinas/Carta-de-trato-

digno.aspx.

12.Por necesidad del servicio, el nominadorpodrd encargar o asignar las funciones
del Profesional Universitario Grado 20 %a otro colaborador mediante acto
administrativo segln se requiera.

5.2.1 Horario de atencion

Las peticiones, quejas,fsugerencias, reclamos, felicitaciones y denuncias se deben
atender en el mismothokario establecido por la entidad para la atencidn al publico,
en este caso de lunes‘a, viernes de 8:30 a.m. a 4:30 p.m.

El servicio de radicacion de PQRSDF por los canales virtuales, esta habilitado las
24 horas delidianteniendo en cuenta que después de las 5:00 p.m., se considera
para la radicac€ion, la fecha del dia siguiente.

Los canales de atencién presencial y telefénico funcionan de lunes a viernes de
8:30%.m. a 4:30 p.m.

5.2.2"Requisitos minimos de las PQRSDF

llas PQRSDF que se radiquen ante la UPME, deben contar como minimo con la
siguiente informacion, 16 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de
la Ley 1755 de 2015, Contenido de las peticiones,

e La designacion de la autoridad a quien se dirige.
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5.3 Actividades

Los nombres y apellidos completos del solicitante y/o de su
representante legal o apoderado, si es el caso, indicando el
documento de identidad, la direccion, teléfono o correo electrdnico.
El objeto de la peticion.

Las razones en que se apoya.

La relacion de documentos que se acompafian.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

5.3.1 Canal de Atencion Presencial

5.3.1.1 Recepcion:

1.1. Generar la atencién al ciudadano, cumpliepdojcon=el protocolo establecido

para

atencién presencial para atenderWy/ orientar personalmente al

ciudadano que requiere informacion.

1.2. Se valida con el peticionario la medalidad de la radicacién:

1.2.1.

Verbal: PQRSDF quefse ptesenta de forma hablada, a través de la
oficina de atencién_al'€iudadano, ubicada en: Av. Calle 26 # 69 D-
91 Torre 1, Pisg 9° /™Bogota D.C, se registra la solicitud del
peticionario en elfformato F-SC-03 Registro de atencién presencial y
telefénico _y.. postefiormente se radica por el buzén de
correspondencia, indicando que fue una peticion verbal con los datos
del peticionario,

Requisitos paka presentacion de peticion verbal:

F-DE-010 V.4

Fecha,y hora de la presentacion.

Datos del peticionario, o de su apoderado si se realizd a través de
este, entre dichos datos se encuentran los nombres y apellidos
completos, documento de identidad y direccion de correspondencia,
gue podra ser fisica o electrénica.

El objeto y las razones de la peticion: es importante aclarar que, si
bien el Decreto 1166 del 2016, ARTICULO 2.2.3.12.3. Presentacion y
radicacién de peticiones verbales, 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, pide indicar las razones, la falta de estas no es
motivo para rechazar su recepcion.

Documentos anexos: si comprenden informacién necesaria vy
requerida por ley, la autoridad puede rechazar la peticidén por la falta
de estos.

Indicacion de que la peticion se realizé de manera verbal.
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Posteriormente se da constancia de recepcién de la solicitud, la cual debe
incluir nUmero de radicado del requerimiento mediante el Sistema de
Gestion de Documentos Electronicos de Archivo de la entidad, fecha,
hora, datos del solicitante con indicacion de los documentos de identidad,
direccion fisica o electrénica, ademas del objeto de la peticion verbal,
identificacion del funcionario que recibe la peticion y la constancia
explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.

1.2.2. Escrita: Se radica por el canal de correspondencia¢ el documento
con la peticion, y sigue la gestién con las actividades indicadas
desde el numeral 5.2.1.2.

1.3. Si la peticién se presenta en lengua nativa o algln dialecto oficial y la
entidad no tiene intérprete, se debe dejargconstancia de la peticidn
(grabar en cualquier medio tecnoldgico o electréonico). Posteriormente a
través de algunos arreglos institucionales/ée debestfaducir la peticién para
dar a conocer la necesidad del peticiopariogy“dar respuesta en su lengua
oficial.

1.4. Definir el tipo de atencion de,primer nivel o segundo nivel para dar
tramite a la solicitud.

Si es de primer nivel, se_ gestiona la solicitud y se procede a diligenciar el
formato F-SC-03 Redistro dé&*atencién presencial y telefénico con los
datos del ciudadano.

En el caso en €l que se requiera radicar presencialmente la peticion, el
profesional de ‘servicio al ciudadano o quien haga sus veces, enlaza con
correspondencia para generar el radicado de la solicitud ante la entidad

En caso de ser de segundo nivel, se procede a escalar la solicitud sobre
los tramites o servicios a las dependencias misionales con la persona
delegada por el jefe o coordinador de la dependencia. Después del analisis
efectuado por la dependencia, se comunica la informacién o el
lineamiento dado al peticionario y para culminar la atencién, se procede
a registrar en el formato F-SC-03 Registro de atencién presencial y
telefénica.

5.3.1.2 Clasificacion:

Una vez recibida la solicitud, el funcionario a cargo de la atencion debe establecer
si se trata de una peticidn, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, peticién de
documentos e informacion publica o felicitacion, toda vez que esto determina el
tiempo para responder, segun lo establece la ley 1755 de 2015 "por medio de la
cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del
cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo".
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5.3.1.3 Determinar competencia de la entidad:

Una vez recibida la solicitud, el funcionario a cargo de la atencién debe
determinar si la peticidén, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o felicitaciéon es
competencia o no de la entidad, en caso contrario, se debe informa de inmediato
al peticionario qué entidad es la competente, asimismo, se debe dar la opcién al
peticionario de radicar directamente la peticidon en otra entidad o remitir por
traslado administrativo, si este actla verbalmente

Si es presencial, el funcionario encargado de recibir y radicar la¢eticién‘verbal
o escrita informard al peticionario, en el mismo acto de recepeion, que la
autoridad a la cual representa no es la competente para tramitamsu“solicitud y
procederd a orientarlo para que presente su peticion anté la autoridad
correspondiente o0, en caso de no existir funcionario cempetente, asi se lo
comunicara.

No obstante, el peticionario puede insistir en que’se) radigtie la peticidén, caso en
el cual el funcionario debe dejar constancia yadiearmiuego de lo cual se dara el
tramite correspondiente.

Si el peticionario obrdé por escrito, en caso de que la peticion no sea de
competencia de la entidad, el funcionario responsable mediante la respuesta
deberd informar este hecho al peticionarioddentro de los cinco (5) dias siguientes
a la recepcion y sera dirigida_a%la Entidad competente, dentro del término
sefialado y se enviara copia del ofiCio de traslado al peticionario para su
informacién.

5.3.1.4 Analisis filtro de ségundo nivel y proyeccion de la respuesta:

El funcionario a guiemle fie asignada la peticidn debe validar si el contenido de
esta cuenta con les elfémentos para responder de fondo, de acuerdo con la Ley
1755 de 2015 y las'hormas que la modifiquen o sustituyan:

e [aydesignaciéon de la autoridad a la que se dirige.

o Los'nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante
y 0 apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad
y. de la direccion fisica o electronica donde recibird correspondencia y se
haran las notificaciones. El peticionario podra agregar el nimero de
contacto o la direccién electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada
a indicar su direccidn electrdnica. Esto, siempre y cuando se entienda sin
perjuicio de que las peticiones de caracter anénimo deban ser admitidas
para tramite y resolucién de fondo, cuando exista una justificacion seria
y creible del peticionario para mantener la reserva de su identidad.

e El objeto de la peticién.

e Las razones en las que fundamenta su peticion. La fundamentacion
inadecuada o incompleta no da lugar al rechazo de la peticion sea cual
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fuere la modalidad de ésta. La relacién de los documentos que desee
presentar para iniciar el tramite.
e La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

El funcionario tiene la obligacién de examinar integralmente la peticién, y en
ningun caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no
se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para
resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos.

e Peticiones incompletas: En caso de no cumplir con d0s Frequisitos
anteriormente mencionados, se actuara de la siguiente manera:

En conformidad con Articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo
1 de la Ley 1755 de 2015. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En
virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad censtate'gie una peticion ya
radicada estd incompleta o que el peticionario deba realizar una gestidon de
trdmite a su cargo, necesaria para adoptar up@ decision de fondo, y que la
actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley)requerira al peticionario dentro
de los diez (10) dias siguientes a la fecha dé‘radicacion para que la complete en
el término maximo de un (1) mes. Esto se hard mediante una respuesta parcial
a la solicitud. A partir del dia siguienteéyen ‘que el interesado aporte los
documentos o informes requeridos, seyreactivara el término para resolver la
peticion.

Se entenderd que el peticionario ha“désistido de su solicitud o de la actuacién,
cuando no satisfaga el requerimiento salvo que, antes de vencer el plazo
concedido, solicite prérrega hasta por un término igual. Vencidos los términos
establecidos, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la autoridad
decreta el desistimiento /'y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente a través del medio por
el cual se recibidyla peticion, contra el cual Unicamente procede recurso de
reposicion, sin perjulicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada‘connel lleno de los requisitos legales. La peticion debera archivarse
con copia,del’acto administrativo motivado generado. Paro lo cual, las areas
responsables ‘de emitir la respuesta deben enviar los soportes respectivos al
Grupe dnterno de Trabajo de Gestion Administrativa y Servicio al Ciudadano para
queNseyproceda con la proyeccién del acto administrativo que decreta el
desistimiento y ordena el archivo y proceder con la notificacion.

o 'Desistimiento expreso de la peticidon: Los usuarios 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. En
caso de que el funcionario no continle la actuacidon por este motivo, debe
archivar la peticiéon indicando claramente las razones y adjuntando la prueba
del desistimiento del usuario. Paro lo cual, las areas responsables de emitir la
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respuesta deben enviar los soportes respectivos al Grupo Interno de Trabajo de
Gestion Administrativa y Servicio al Ciudadano para que se proceda con la
proyeccion del acto administrativo que decreta el desistimiento y ordena el
archivo y proceder con la notificacion.

e Atencion prioritaria: El funcionario da atencién prioritaria a las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para
evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien deberay “probar
sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicie,invecado.
Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente
la vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada, el fupcionario
debe adoptar de inmediato las medidas de urgencia necesariasypara conjurar
dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticién. Si la peticion
la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, s debe tramitar
preferencialmente.

¢ Informacion clasificada y reservada: Cuando se“trate de una peticion de
documentos e informacién publica, el funcionafier debe identificar si la
informacion solicitada se encuentra en elfindicende informacion clasificada vy
reservada de la dependencia. Toda decisioh que rechace la peticion de
informaciones o documentos sera motivada, debe indicar en forma precisa las
disposiciones legales que impiden_la“entrega de informaciéon o documentos
pertinentes y debe notificarse al peticionario. En aquellas circunstancias en que
la totalidad de la informacién contenida 'en un documento no esté protegida por
una excepcion de acceso a lafinformacion, debe hacerse una version publica que
mantenga la reserva Unicamente de la parte indispensable. La informacion
publica que no cae en_ningun Stpuesto de excepcion debe ser entregada a la
parte solicitante, asi omo'ser de conocimiento publico. La reserva de acceso a
la informacién opera respecto del contenido de un documento publico, pero no
de su existencia,

Si el peticionario insiste, a través de un recurso escrito, en una peticion de
informaciényo“decumentos que fue rechazada, el funcionario debe enviar en un
plazo no%supérior a tres (3) dias el caso al tribunal o al juez administrativo, el
cualdecidirg dentro de los diez (10) dias siguientes si se niega o se acepta, total
o parci@mente, la peticion formulada.

o (\Peticion de copias fisicas de documentos: Los costos de reproduccidn
cerreén por cuenta del interesado y en ningln caso pueden superar el valor
comercial del mercado. Resoluciéon 230 de junio 17 de 2019, por medio de la
cual se establecieron los costos de reproducciéon de documentos que sean
expedidos por la UPME.

Nota: Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley, expresando los
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motivos de la demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera
o dara respuesta, que no podra exceder del doble de la inicialmente.

e Expedicion y notificacion de la respuesta:

Toda respuesta se proyecta en la plantilla del Sistema de Gestién de Documentos
Electrénicos de Archivo - SGDEA, definido por la entidad y se genera en borrador
para vistos buenos y firma del lider de la dependencia.

El responsable de la dependencia debe remitir al Secretario Ejécutivio Yde la
dependencia para el envio de la respuesta por los canales oficiales de la,entidad, en
caso de presentar la solicitud por canales virtuales, buzén de correspondencia o verbal
si es una consulta de primer nivel.

5.3.2 Canal de Atencion Telefonica.

Cuando la solicitud ingrese por el conmutador de la entiddd, serasdireccionada al servidor
que cumpla con las funciones del Profesional de servicioyalfciidadano, quien registra los
datos de la peticidén en el formato destinado para tal fin,"E-SC-03 Registro de atencion
presencial y teleféonica, con el objetivo de controlar y Ilévar el seguimiento de la atencion
realizada.

1. Generar la atencién al ciudadanof en conformidad con el protocolo establecido
para atencion telefonica.

2. Escuchar y atender el requerimiento"del ciudadano.

3. Orientar por teléfono al ciudadano que requiere informacién.

4. Definir el tipo de atenciéon de“pfimer o segundo nivel para dar tramite a la
solicitud.

5. Servir de enlace algciudadano con el funcionario publico que debe atender su
inquietud por los,canales oficiales.

6. Solicitar los datos,necesarios para el envio de la respuesta de la informacion
requerida, Jla cual “sera remitida a nuestro canal de correspondencia para
posterior radicaeion.

7. Despuéside la asignacién a la dependencia misional encargada de la respuesta,
por parte del‘funcionario de correspondencia la solicitud sigue con lo indicado
desde &1 numeral 5.2.1.2 Clasificaciéon, hasta culminar con la expedicion vy
notificacion de la respuesta.

5.373"Ventanhilla Unica presencial:

Las “selicitudes recibidas por estos canales se radicaran de la siguiente manera, de
acuerdo con el instructivo de gestion y tramite de comunicaciones oficiales:

1. Cuando la radicacion es fisica o por ventanilla de correspondencia, se escanean
los documentos y se vinculan al radicado, registrando la oficina productora de la
respuesta.
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Si es por el buzén de correspondencia, se vincula la imagen al radicado y este
automaticamente llega a la bandeja de entrada del jefe o enrutador (si aplica).
Lo anterior, esta estipulado en el I-DO-02 Instructivo de gestion y tramite de
comunicaciones oficiales de la entidad y posteriormente se continuara con la
gestidn institucional.

Todas las PQRSDF recibidas por estos canales, se registran en el sistema de
gestion de documentos electréonicos de archivo que maneja la entidad, con la
asignacion de tipologia antes de enrutar a la dependencia encargadawsde la
respuesta.

Los enrutadores de las dependencias son los encargados «de validar la
informacién de la peticion y asignarla a un funcionario de la dependencia, con el
visto bueno del jefe de la subdireccion y/u Oficina.

El funcionario responsable de la respuesta da tramite .a la s@licitud, con los
siguientes lineamientos basicos:

e Realiza el analisis de la solicitud asignada.

e Valida si tiene archivos adjuntos soportes de lasselicitud.

e Revisa la tipologia de la solicitud, Jascudal™ya estd generada desde
correspondencia en caso no coincidif previo analisis de esta procede a
modificarla.

e Si la solicitud no es de competenciayde la entidad, procede a realizar el
traslado correspondiente.

e Constata que no esté incompletaven ese caso, la entidad requerira al
peticionario dentro de_los diez (10) dias siguientes a la fecha de
radicacién para que la compléte en el término maximo de un (1) mes.

e Cada lider de la dependencia es el responsable del seguimiento del
estado de las PQRSDF, @Vance, proyeccion de respuesta y cierre en los
términos de ley vigentes.

Después de la asignaeion a la dependencia misional encargada de la respuesta,
por parte del funcionafio de correspondencia la solicitud seguira con lo indicado
desde el numeral 582.1.2 - Clasificacién, hasta culminar con la expedicion vy
notificacién'dejla,respuesta.

5.3.2.4 Canal electronico

1.

El' prafesional de servicio al ciudadano es el encargado de asignar las PQRSDF
gue ingresan por el canal electrénico en el link de PQRSDF que se encuentra en
la'pestafia de atencion y servicios a la ciudadania; todas las solicitudes radicadas
por este formulario creado para tal fin tienen el siguiente tratamiento:

e Realiza el analisis de la solicitud asignada.

e Revisa la tipologia de la solicitud, la cual, ya que viene con la registrada
por el peticionario, procede a modificarla, para que quede con la
tipificacion ajustada, en el caso que aplique.

e Se asigna a la dependencia encargada de la respuesta.
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2,

3.

e El enrutador de la dependencia asigna al funcionario encargado de la
respuesta previo visto bueno del jefe de la dependencia.

El funcionario responsable de la respuesta da tramite a la solicitud, con los
siguientes lineamientos basicos:

e Realiza el analisis de la solicitud asignada.

e Revisa la tipologia de la solicitud, la cual ya estd generada “desde
correspondencia en caso no coincidir previo analisis de estamproecede a
modificarla.

e Si la solicitud no es de competencia de la entidad, procede“a realizar el
traslado correspondiente.

e Constata que esté completa, y en caso contrario, requerird al peticionario
dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de fadicacién para que la
complete en el término maximo de un (1) mes.

e Cada lider de la dependencia es el responsable del seguimiento del estado
de las PQRSDF, avance, proyeccion de respuésta y'eietre en los términos de
ley vigentes.

Después de la asignacion a la dependencia misional encargada de la respuesta,
por parte del funcionario de correspondencia,la solicitud seguira con lo indicado
desde el numeral 5.2.1.2 - Clasificacién hasta culminar con la expedicion vy
notificacion de la respuesta.

5.2.2.5 Buzén radicacién de correspondencia:

Todas

las solicitudes que ingresen por el correo electrdénico

correspondencia@upme.gov.comseguird el siguiente tratamiento:

1.

2,

El funcionario de cerrespondencia ingresa la peticion al sistema de gestion
documental con los datos notificados en la solicitud.

Se remite al correo €lectrénico del peticionario el radicado generado por el
sistema de gestion ‘de documentos electronicos de archivo, con su coédigo de
verificacion paraague el ciudadano pueda realizar el seguimiento.

El funcionariol de correspondencia asigna la tipologia, antes de enrutar a la
deperdenciayencargada de la respuesta.

Los enrutadores de las dependencias son los encargados de validar la informacion
de la\peticion y asignarla a un funcionario de la dependencia, con el visto bueno
del jefe de la subdireccién y/o Oficina.

Despliés de la asignacion a la dependencia misional encargada de la respuesta,
por parte del funcionario de correspondencia la solicitud seguira con lo indicado
desde el numeral 5.2.1.2 Clasificacién hasta culminar con la expedicion y
notificacion de la respuesta.

5.3.2.6. Redes sociales oficiales de la UPME

La UPME cuenta con las siguientes redes sociales:
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e X (antes llamado Twitter): https://twitter.com/UPMEOficial

e Facebook: https://www.facebook.com/upmeoficial/

e LinkedIn: https://co.linkedin.com/company/unidad-de-planeaci%C3%B3n-
minero-energ%C3%A09tica

e YouTube: https://www.youtube.com/channel/UCKVdT_tDzGYxVtOdVHHO2cw

e Instagram: https://www.instagram.com/upmecol/?hl=es

En estas redes sociales la entidad interactia con los ciudadanos y grupos de'valer de
manera informativa, por tal motivo las solicitudes que reldnan los requisitos \de una
peticion deben ser tramitadas, como lo dispone el Cdédigo de ¢Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo - CPACA, en desarrollo del agticulo 23
de la Constitucion; debe cumplir con las exigencias de los articulos 16"y,19 de la Ley
1437 de 2011 CPACA en donde se estipulan unos parametros y materialés minimos para
que la entidad tenga los elementos suficientes para brindar la respuesta:

En caso contrario, la solicitud que no cumpla con lo anterior y.que ingrese por alguno de
estos medios digitales, se direccionara al peticionario agfadicarp6r los canales oficiales
que tiene la entidad, cumpliendo con los requisitos de leys

La entidad para cuidar su integridad y proteger sus datos personales y en conformidad
a la politica de proteccién de datos, recomienda_al“peticionario que todas las peticiones
deben ser radicadas por los canales oficiales, dedos que dispone la entidad.

El administrador de ese canal es el funcionario de la subdireccion de gestion de la
informacién, encargado de la respon$abilidad“de direccionar y guiar a los ciudadanos y
grupos de valor.

5.3.3 Seguimiento a las PQRSDFE

La Secretaria General, €on_ehGrupo Interno de Trabajo de Gestion Administrativa y
Servicio al Ciudadano realiza el seguimiento a las solicitudes de PQRSDF, mediante la
gestidon del cargo del servider publico con las funcione asignadas a este propésito, asi
como el colaborar asighado para ello, encargado de consolidar y validar los reportes
generados por.eltsistema de gestion de documentos electrénicos de archivo - SGDEA.

5.3.4. Generacion de reporte de los sistemas de informacién y elaboracion de
informe semestral

Selgeneraf los reportes semanales y mensuales con el andlisis de la informacién del
sistema/de gestion de documentos electréonicos de archivo - SGDEA, alertando sobre los
térmifnos para el vencimiento y detallando el nimero y porcentaje de participacion de
las PQRSDF por dependencia misional.

Se procede a generar los informes semestrales de PQRSDF recibidas y atendidas,
consolidando la informaciéon de los informes semanales y mensuales, con el fin de
determinar la oportunidad de las respuestas y formular acciones de mejora con los
responsables de los procesos, que conlleven al avance continuo de la Entidad.
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Posteriormente, se publican los informes semestrales en la sede electrénica de la entidad
cumpliendo con el principio de transparencia de la informacion.

1. DESARROLLO Y FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

No. . - Registro o
PC Flujograma Actividad Responsable documento
Profesional
Universitario
, - Grado 1Qmgg Formato F-SC-
Se reciben las peticiones a funciones\dée :
. - 03 Registro de
través de los canales séxyicio al atencion
Recibir peticiones en oficiales de la entidad: Ciudadano presencial y
1 los canales oficiales buzoén de telefonica
UPME PQRSDF correspondencia, sede Técnico sistema dé
electrénica, presencial ylo |#=Administrativo, ostion
v telefonico. Asistente Auxiliar do?:umen tal
Administrativo
19 B
con funciones de
correspondencia
Profesional
18 Universitario
Se recibe lagpeticion por el Grado 10 con
canal prgsencial se sigue funciones de Formato E-SC-
€l"protocolo de atencién al servicio al 03 Redistro de
ciudadano publicado en la ciudadano i gistr
5 ¢La atencion péagina web. atencion
. peticion es Técnico presencial y
PC Presencial? s . telefoni
] elefénica,
: Punto de Control: Administrativo, -
Si s . Sistema de
JlLa atencion es Asistente Gestion
presencial? Administrativo, Documental
S) No Si: pasa a la actividad 5 Auxiliar
No: pasa a la actividad 3 Administrativo
con funciones de
correspondencia.
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No. . - Registro o
PC Flujograma Actividad Responsable documento
Se recibe la peticién por el
canal presencial 0 Formato F-SC-
telefénico, se sigue el Profesional 03 Registro de
protocolo de atencién por . o atencion
3 ¢la este canal Universitario presencial y
Pé atencion es ' Grado 10 con telefonica
por el canal funciones de 3 '
Si telefénico? Punto de Control: servicio.al sistema de
¢La atencién es por el ciudadano gestion
canal telefénico? documental-
No Si: pasa a la actividad 5 SGDA
5 No: pasa a la actividad 4
Rrefesional
Se recibe la peticionspor gr':(\j’grigaggon
los canales buzén \de funci q
¢Ingres6 por correspondencia y“enlace unciones ge
buzén de servicio al
corresponden de PQRSDF. .
cia o enlace ciudadano
de PQRS? i
4, No Punto de control: Técnico S'étggigr?e
PC gé??ggsgnEELSL bouzeor?la(iz Administrativo, Documental
de P FIJRSDF’) Asistente
Q . L, Administrativo,
No:*Einaliza atencién Auxiliar
Si - - - . ) 4 .
il) se remite a la actividad Administrativo
con funciones de
correspondencia
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No. . - Registro o
PC Flujograma Actividad Responsable documento
Profesional
Universitario
Grado 10 con
19 funciones de | £ mato F-Sc-
servicio al ; d
. . . ciudadano N Reg|§t[o €
Se registra la informacion atencion
5. del ciudadano y de la Técnico presencial y
Redistrar la inf ., peticion en el formato de AdministratVo telefénica,
egis rar a Informacion PQRSDF. : ’ sistema de
del ciudadano por el Asistente ti6
canal de atencién oficial Administrativo, d ges 'Ont |
de la entidad Auxiidr ocumenta
Administrativo
con funciones de
correspondencia
Se procede escalar \la
peticién con la
dependencia gue
) 4 H
porresponde, Se da la PrpfeS|_ona_1I Formato E-SC-
informacionyy se informa el Universitario :
) 03 Registro de
6. ¢Requiere No | resultado al“eitidadano o Grado 10 con atencion
PC escalamiento parte interesada. funciones de )
de segundo .. presenCIaI Yy
nivel? servicio al telefénica
Punte de control: ciudadano
_ No: pasa a la actividad 8
Si Si: se remite a la actividad
7.
Se procede a escalar la .
T Profesional
Esca|ar con |a pet|C|On con Ia . . . FormatO F'SC'
\ . Universitario .
dependencia dependencia que 03 Registro de
. -, Grado 10 con -,
7. informagion sobre el corresponde, se da la funciones de atencion
requerimiento informacion y se informa el Servicio al presencial y
resultado al ciudadano o ciudadano telefénica
parte interesada.
A 4 Profesional
Comunicar el Se informa el resultado de U”'Vers'tfa”o Grado | Formato F-SC-
resultado de la los escalamientos de nivel | 10 ¢on funciones | 53 pagisirg de
8. consulta niveles 1y 2 1 ylo 2 a la parte de Sgr\é'c'o al atencion
. Cludadano, .
mteresa_da, en los qanales Servidores Pblicos preser'1c!al y
v presenciales y telefonicos. | g contratistas de la telefénica
21 Entidad,
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}\IID% Flujograma Actividad Responsable (iecgljfnt;?‘&
designados por el
Lider del area
como responsables
de dar respuesta a
la peticion
Se pregunta al ciudadano
si esta conforme con la
informacion o si requiere
radicar la peticion PrpfeS|_one_1I Formato E-SC-
presentada verbalmente. Universitario .
. 03 Registro de
9. N Posteriormente, se Grado 10 con iy
PC ?;ﬁ?;'if No procede a direccionar con funcionessde atencion
peticion? - b presencial y
el canal de ventanilla senvicio al telefénica
Gnica; si es atencion ciudadano
si 0 telefénica se le invitada
radicarla por el enlagé de
PQRSDF.
Profesional
Universitario
Grado 10 con
funciones de
v servicio al
ciudadano
Asignar TRD o
PQRSDF Tecnico
Administrativo,
Asistente
Se procede a realizar el | Administrativo,
primer filtro de la solicitud Auxiliar .
10. en el Sistema de Gestion Administrativo Sléten:_a} de
PC de Documentos | con funciones de estion
L ; : Documental.
Electrénicos de Archivo y | correspondencia
se asigna la TRD que
corresponda como Servidores
PQRSDF. Publicos o
contratistas de la
Entidad,
22 designados por el
Lider del area
como
responsables de
dar respuesta a la
peticion.
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No. . - Registro o
PC Flujograma Actividad Responsable documento
Profesional
Universitario
Grado 10 con
funciones de
servicio al
Se traslada a la ciudadano, g
. ) L Sistema de
Radicar a la dependencia responsable Técnico .
11. . o . Gestion
dependencia de dar respuesta para la| Administrativoy Documental
responsable de dar gestion interna. Asistente
respuesta. Administrativo,
Auxiliar
Administrativo
con funciones de
correspondencia
Servidores
v El funcionario a carge de la Publicos o
N atencion debe establecer | contratistas de la
Clasificar FPQRSD si se trata de unaspeticion, Entidad, .
) . Sistema de
queja, reclamo, | designados por el 2
11. . . . , Gestion
sugerencia, denuncia, Lider del area
AP Documental
peticiop=de“documentos e como
informaciong publica o | responsables de
felicitacion. dar respuesta a la
4 peticion.
Servidores
Publicos 0
+La peticion contratistas de la
Si es Se determina la | Entidad, Sistema de
14 dcolmpet?gcg competencia de la entidad, | designados por el Gestion
PC el e’ realizando  un  andlisis | Lider del &rea | J-2 -~
previo del requerimiento. como
responsables de
dar respuesta a la
No L
peticion.
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}\IID%' Flujograma Actividad Responsable d%ecgljfnt;?‘%
Servidores
Publicos o
Se informa al peticionario | contratistas de la
Trasladar por sobre el _ traslado por _ Entidad, Comunicacion
15 competencia competencia dentro de los | designados por el Oficial
cinco (5) dias siguientes a Lider del area
- s Traslado
la recepcion y sera dirigida como
a la Entidad competente. responsables de
23 dar respuestana la
~— peticion;
29 Se valida si la solicitud Servidores
cuenta con los elementos Publicos o
Y para responder de fondo, | centratistas de la
: : si es una peticion con Entidad,
16 . (%Tjar:ggrnfil'/gf’diela prioridad, ~ si  requiere“designados por el
peticion informacion c[aS|f|cada y Lider del area
reservada, asi como les como
términos de respuesta en | responsables de
conformidad cen la | dar respuesta a la
normatividad vigente. peticion.
Servidores
. Se encuentra Se identifica si la peticion conl?rgzlslfgss c(J)e la
incompleta o no se.encuentra incorr_lpleta o] Entidad
17 Sglcrgg:ﬁ/rc?gge se reguiere aclaracion designados por el
s No eeta? NO: pasa a la actividad 22 Lider del area
- Si: se remite a la actividad como
(22 18 responsables de
\Z2/ Si dar respuesta a la
peticion.
Servidores
Si al analizar la PQRS se Publicos o
Soficitar @ompletitud o evidencia que ésta se | contratistas de la
selicitar aclaracion segin encuentra incompleta o no Entidad,
18 corresponda se comprende el motivo | designados por el
referenciado, se debe Lider del area
solicitar al peticionario la como
aclaracién o ampliacion de | responsables de
informacion respectiva. dar respuesta a la
peticion.
v
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No. . - Registro o
PC Flujograma Actividad Responsable documento
El peticionario debe dar
respuesta a la solicitud
realizada por la UPME. El Servidores
¢El peticionario peticionario podra desistir Publicos o
iﬁfg’:‘nﬁ’fg%fy en _cgalquier _tiemp_o _d(_e sus contratistas de la
realiza la peticiones, sin perjuicio de Entidad,
19 aclaracion? que la respectiva solicitud | designados por‘el
v | pueda ser nuevamente Lider del area
(22 || presentada con el lleno de coma
No | los requisitos legales. responsables’de
dar respuestava la
No: pasa a la actividad 20 peticion.
Si: se remite a la actividad
22
Si el petI|C|onar|_o no aclg'ra Servidores
o amplia la inforpragion Plblicos o
sobre la PQRS “en leos .
. contratistas de la
plazos estableeidosy, se :
g Entidad,
debera deeretar el :
e Q. designados por el
Desistimiento Tacito”, o . .
o - Lider del area
Declarar el desistimiento en case \de ' S'O“_Cl'[Ud como
20 ' P : dar respuesta a la
Paral lo cual el area peticion.
responsable _d_e, la Profesional
respuesta remitira los ) o
- Universitario
soportes al GIT de Gestion
. : o Grado 10 con
Administrativa y Servicio al :
) funciones de
Ciudadano para la -
i servicio al
proyeccion del acto :
o : : ciudadano.
administrativo respectivo.
X El acto administrativo
Notificar el Acto mediante el cual se
Administrativo de decreta el “Desistimiento
21 Desistimiento Tacito o Tacito” de la PQRS debe Secretarios
EXpreso al peticionario. ser notificado de acuerdo Ejecutivos
con el instructivo de
gestion de
comunicaciones oficiales.
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}\IID% Flujograma Actividad Responsable (iecgljfnt;?‘&
Servidores
Pudblicos o
contratistas de la
: L, Entidad,
v Se realiza la proyeccion de .
- la respuesta y se envia a designados por el
Proyectar y enviar . DY Lider del area
respuesta al solicitante o traves %el apllcatllvc(; dle como coemunicacion
22 a quien corresponda por ges_gog Iocum?nta € '8\ responsables de oficial de
competencia traslado entidad, 1a cual pasa por | o reseStaalay’ respuesta
firma y aprobacion del lider L
l de la dependencia heticion,
p
responsable. Jetfe de QfiCina o
dependencia
Secretarios
Ejecutivos

2. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Formato F-SC-03 Registro de atencion presencial y telefénica.

3. ANEXOS

No Aplica

4. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS

Fecha Version Descripcion de los cambios
30/03/2021 0N ] Procedimiento pasa al proceso de Servicio al ciudadano.
Se actualiza el procedimiento de PQRSDF vy se incluye el formato F-SC-01 Matriz
28/07/9021 02 de seguimiento de PQRSDF. Este procedimiento pasa del proceso Gestion
administrativa al proceso de Servicio al ciudadano con versidon 1 y cédigo P-SC-
01.
Se actualiza el procedimiento de PQRSDF y se incluyen nuevas politicas de
11/11/2022 03 operacion, se ajusta el nombre GESTION Y SEGUIMIENTO A LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES.
Se actualiza el documento con el nuevo procedimiento de atencidn al ciudadano
en la version vigente del formato F-DE-010 v3.
26/06/2024 04 Se crea como documento relacionado a este procedimiento el formato F-SC-03
Registro de atencion presencial y telefénica.
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Se realiza el cambio de la imagen institucional en atencién a la Ley antimarcas
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