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Establecer los lineamientos y acciones necesarias para el correcto direccionamiento de las PQRSD vy solicitudes de acceso a la informacién recibidas por la entidad,
garantizando asociacién, analisis y direccionamiento al &rea competente para la gestion de respuesta, brindando una atencién eficaz, transparente y conforme con el marco|
normativo vigente, fortaleciendo la confianza y la participacién de la ciudadania en la gestion institucional.

El presente procedimiento inicia con la recepcion de la peticion ciudadana en el Sistema de Gestion de Informacion de la entidad, continGia con el andlisis y termina con el
direccionamiento de conformidad con las competencias de la entidad y gestion de la comunicacion, dando cumplimiento a los plazos y requisitos establecidos en lal
normativa vigente

1. Todas las peticiones ciudadanas deben ser gestionadas dentro de los plazos establecidos por la normatividad vigente, garantizando una atencién oportuna y eficaz.

2. Las peticiones seran analizadas con criterios de competencia funcional y tematica, con el fin de ser correctamente direccionadas al &rea responsable o trasladar a la
entidad publica o privada competente para dar respuesta; evitando reprocesos y devoluciones.

3. Toda peticion y su respuesta debera ser registrada y gestionada a través del Sistema de Gestion Documental institucional, asegurando su trazabilidad, seguimiento y
control.

4. Las respuestas a las peticiones ciudadanas deben ser claras, completas, respetuosas, pertinentes, comprensibles; gestionadas y enviadas al peticionario o peticionarial
dentro de los términos de Ley, garantizando respuesta de manera precisa las necesidades planteadas por la ciudadania.

5. Se debe garantizar la proteccion de los datos personales y la confidencialidad de la informacion contenida en las peticiones, conforme a las disposiciones legales
vigentes.

6. En caso de que la dependencia que recibe una peticion ciudadana determine que no es su competencia dar respuesta, debera devolver a la UCGA a través del Sistema
de Gestion Documental, en un termino no mayor a 48 horas habiles luego de asignado al &rea, con la justificacion de la falta de competencia. De no ser devuelta dentro del
plazo establecido, la dependencia asumird la gestion de la respuesta con el &rea competente, garantizando el cumplimiento de los términos de Ley.

7. La UCGA direccionara las peticiones ciudadanas dentro de las siguientes 24 horas habiles luego de recibida la peticion en la bandeja del Sistema de Gestion
Institucional.

8. La UCGA trasladara a las entidades publicas o privadas las peticiones ciudadanas de las cuales el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible no es competente
para dar respuesta, indicando la competencia de la entidad que recibira y enviando copia al peticionario. La gestion la hara dentro de los 3 dias habiles siguientes de haber|
recibido la peticion en la bandeja de la UCGA -Sistema de Gestion Documental y a través de este mismo sistema, gestionara el oficio de traslado.

9. En el caso de las peticiones que requieren articulacion interna de varias areas se asignara a la dependencia lider de la temética o la que tiene mayor competencia paral
que desde alli se articule la respuesta y la consolidacion de insumos, cuando las preguntas o peticiones sen recurrentes y exista una respuesta previamente acordada con
la dependencia, la UCGA se encargara de consolidar la respuesta al ciudadano.

a. Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991.

b. Ley 1437 de 2011 modificada por la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

¢. Decreto 1166 de 2016, por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

d. Ley 1952 de 2019, por la cual se expide el Cadigo Disciplinario Unico, se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas con
el derecho disciplinario.

e. Ley 1581 de 2012 Por la cual se dicta disposiciones generales para la proteccion de datos personales.
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Recibir peticiones ciudadanas

Recibir desde radicacion en el usuario de la UCGA del
Sistema de Gestion Documental las comunicaciones
ingresadas a través del correo info@minambiente.gov.co y
Formulario Web

Personal del
Grupo de Gestion Documental y
Usuario Arca UCGA

Comunicacion oficial radicada en el Sistema de
Gestion Documental.

Analizar la comunicacion

Se analiza la comunicacion como se describe a continuacion:
a) Leer y analizar la peticion asignada a través del Sistema de
Gestion Documental .

b) Verificar que los anexos estén en formato legible y
completos.

c) Verificar la tipificacion. En caso de que la tipificacion
asignada por radicacion no corresponda al contenido de la
peticion, se debera ajustar la tipificacion, asignando tematica
y demas criterios que correspondan.

d) Verificar si la peticion ingresada se trata de una
comunicacién duplicada, en tal caso el direccionador debera
desde el Sistema de Gestion Documental , ir a la seccion
"Informacién del radicado” y vincular la comunicacién al
radicado que corresponda escogiendo la opcién "Asociar" y
remitirla al area conforme al antecedente asociado.

e) Verificar el area del Ministerio o entidad publica o privada
competente para dar respuesta.

Si el Ministerio es competente para dar la respuesta a la
peticion, contintia con la actividad 3.

Si el Ministerio no es competente para dar la respuesta a la
peticion, se asigna a la persona encargada de traslados
PQRSD UCGA para tramitar la comunicacioén de traslado a la
entidad pUblica o privada que corresponda de acuerdo con lo
establecido en el procedimiento P-A-SCD-02 "Traslado de
peticiones ciudadanas por no competencia".

Personal de direccionamiento
UCGA

Comunicacion oficial y anexos radicados a través
Gestion Documental dispuesto por la entidad

Direccionar al area competente

El personal de Direccionamiento UCGA, direcciona al érea
competente e informa a las demas areas responsables de la
respuesta, a través del Sistema de Gestion Documental.

Tiempo de ejecucion: maximo 24 horas habiles después de
asignada la comunicacion, desde su radicacion.

Personal de direccionamiento
UCGA

Comunicacion oficial a través Sistema de Gestion
Documental dispuesto por la entidad.

Gestionar la comunicacion

El area competente revisa la peticion y gestiona la respuesta.

En caso de que el area que recibe no sea competente para
dar respuesta, debera devolver a la UCGA, dentro de 48
horas habiles posterior a la asignacion, a través del Sistema
de Gestion Documental argumentando el por qué no es
competente para dar respuesta y sugerir drea o entidad
competente; para que UCGA continlie con la actividad 2.

Fin del procedimiento

Dependencia responsable del
tramite de respuesta.

Comunicacién oficial a través Sistema de Gestion
Documental dispuesto por la entidad.

6. TERMINOS Y DEFINICIONES

* PQRSD: Peticidn, queja, reclamo, sugerencia, denuncia.
*UCGA: Unidad Coordinadora para el Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania.




