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Establecer los lineamientos, actividades y responsabilidades para realizar el seguimiento a las PQRSD radicadas en el Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, mediante la identificacion y reporte de solicitudes vencidas o proximas a vencer, y el apoyo exclusivo a las areas responsables en el tramite de las
PQRSD vencidas y sin respuesta, de acuerdo con los lineamientos establecidos y con el fin de garantizar el cumplimiento de los términos legales, fortalecer la
gestion institucional y mejorar la satisfaccion de la ciudadania.

Este procedimiento aplica a todas las PQRSD registradas en el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, inicia con la identificacién de solicitudes vencidas
o préximas a vencer, la generacién y envio de reportes periodicos a las areas responsables, asi como la provision de apoyo por parte de la UCGA a las|
dependencias que lo requieran y termina con la generacion del informe de seguimiento y su socializacion con las dependencias involucradas.

El cumplimiento de este procedimiento es obligatorio para la UCGA y para todas las dependencias responsables de la gestion de PQRSD y de conformidad con lo
establecido en la Ley 1755 de 2015 sobre el derecho fundamental de peticion y los lineamientos de transparencia y acceso a la informacion.

1. Toda actuacién en el marco de este procedimiento debe realizarse conforme a la Ley 1755 de 2015 sobre el derecho fundamental de peticion y el Codigo
General Disciplinario (Ley 1952 de 2019), que establece las faltas disciplinarias por incumplimiento en la atencién oportuna de las solicitudes ciudadanas.

2. Laresponsabilidad de atender, resolver y responder las PQRSD recae en las dependencias competentes, en linea con el indicador SCD001 Oportunidad en las
respuestas a PQRSD que da evidencia de avance y cumplimiento a la Ley 1755 de 2015 . El apoyo de la UCGA no reemplaza esta obligacion, ni exime a las
dependencias del cumplimiento de los términos legales ni de su responsabilidad disciplinaria.

3. El seguimiento preventivo se realiza por la UCGA mediante reportes periodicos de solicitudes proximas a vencer. El apoyo correctivo de la UCGA se brinda
exclusivamente en solicitudes vencidas y sin respuesta, de acuerdo con lo establecido en este procedimiento.

4. El apoyo de la UCGA se limita a las fases de proyeccion de respuesta y recoleccion de insumos (estados | y Il). No incluye la emision de conceptos técnicos, la
elaboracion de respuestas que impliquen decisiones institucionales ni la interpretacion normativa, funciones que son competencia exclusiva de las dependencias
responsables.

5. La UCGA priorizara el acompafiamiento a las dependencias con mayor numero de PQRSD vencidas o en aquellas que, por su impacto en la gestion
institucional, requieran atencion especial.

6. Las dependencias que reciban apoyo deben designar un enlace de trabajo, garantizar la entrega oportuna de insumos e informacion, cumplir con los|
compromisos adquiridos en mesas de trabajo, asi como, los tiempos de ejecucion. El incumplimiento de estas obligaciones puede generar la finalizacion del
apoyo por parte de la UCGA.

7. Todo ofrecimiento o solicitud de apoyo, convocatoria a mesas de trabajo, reporte de hallazgos y resultados de seguimiento debe realizarse mediante
memorandos o correos institucionales, asegurando transparencia y trazabilidad en la gestion.

8. La UCGA realizara seguimiento a todas las solicitudes vencidas y apoyadas hasta su cierre, verificando el cumplimiento de los términos establecidos en la Ley
1755 de 2015 y reportando avances, dificultades o incumplimientos a la Coordinacién de la UCGA.

9. Frente a los reportes, memorandos, evidencias de apoyo y su seguimiento se debe guardar la trazabilidad de las actuaciones adelantadas por parte de las|
dependencias del Ministerio, disponibles para auditorias, informes de gestion y procesos de control interno o disciplinario.

10. Los resultados del procedimiento serviran para identificar causas recurrentes del incumplimiento en la atencion de PQRSD y definir acciones de mejora
institucional, con el fin de garantizar la oportunidad, legalidad y transparencia en la atencién a la ciudadania.

* Ley 527 de 1999, por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del comercio electronico y de las firmas digitales, y se
establecen las entidades de certificacion y se dictan otras disposiciones.

* Ley 594 de 2000, por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan otras disposiciones.

* Ley 1369 de 2009, por medio de la cual se establece el régimen de los servicios postales y se dictan otras disposiciones

* Ley 1581 de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

* Ley 1564 de 2012, por medio de la cual se expide el Codigo General del Proceso y se dictan otras disposiciones.

* Ley 1712 de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones.

* 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.

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

* 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.

* Acuerdo 060 del 30 de octubre de 2001: Por el cual se establecen pautas para la administracion de las comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las
privadas que cumplen funciones publicas.

* Acuerdo No. 001 del 2024, del Archivo General de la Nacion, Por el cual se establece el Acuerdo Unico de la Funcién Archivistica, se definen los criterios
técnicos y juridicos para su implementacion en el Estado Colombiano y se fijan otras disposiciones. Titulo 4 - Capitulo 2 - Articulo 4.2.1 - Proceso de gestion y|
tramite de los documentos

Ne. ACTIVIDAD oy DESCRIPCION RESPONSABLE PC REGISTRO

A partir de la informacion extraida del Sistema de

Informacion de la entidad, la UCGA identifica las Unidad Coordinadora de Reporte Informe estadistico PORSD, extraido
1 | Identificar las PQRSD vencidas y por vencer P comunicaciones oficiales clfasmca_das como PQRSD| Gobierno Al_)lerto y §erV|0|o ala X del Sistema de Informacion de Ia Entidad

que ya se encuentran vencidas sin respuesta o que Ciudadania

estan proximas a vencer.

Organizar la informacién en un reporte que contenga:

nimero de radicado, fecha de radicacion, Unidad Coordinadora de . .
2 Consolidar la informacion H dependencia actual, gestor actual, tipo de tramite,| Gobierno Abierto y Servicio a la X Base de datos de '?Q.RSD vencidas sin

. . - X . respuesta y proximas a vencer.
fecha de vencimiento, estado actual, dias habiles en Ciudadania
gestion desde la radicacion y observaciones.




5. PROCEDIMIENTO

Ne.

ACTIVIDAD

CICLO
PHVA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

PC

REGISTRO

Elaborar y enviar memorando de reportes por
area

Con base en la consolidacién, se genera un
memorando dirigido a cada area que ira junto con la
base de datos por area que evidencie las solicitudes
vencidas y por vencer, siguiendo el formato definido.

Nota 1: EI memorando es firmado por la Coordinacion
de la UCGA y desde alli enviado a las éreas del
Ministerio con la informacién especifica para cada
una.

Unidad Coordinadora de
Gobierno Abierto y Servicio a la
Ciudadania

Memorando radicado en el Sistema de
Informacién con Base de datos de PQRSD
vencidas sin respuesta y préximas a vencer.

Elaborar y enviar memorando de reportes al
Grupo Control Interno Disciplinario.

Con base en la consolidacién, se genera un
memorando dirigido al Grupo de Control Interno
Disciplinario anexando la base de datos consolidada
en la actividlad No 2 de este procedimiento
evidenciando la totalidad de las solicitudes vencidas
sin respuesta, siguiendo el formato definido.

Nota 1: El memorando es firmado por la Coordinacién
de la UCGA y desde alli enviado al Grupo de Control
Interno Disciplinario y con copia a Secretaria General.

Unidad Coordinadora de
Gobierno Abierto y Servicio a la
Ciudadania

Memorando radicado en el Sistema de
Informacién con Base de datos de PQRSD
vencidas sin respuesta.

Realizar el andlisis interno de dependencias

Cada dependencia revisa y analiza la base de datos
enviada por la UCGA, asi como las solicitudes
asignadas en el Sistema de Informacion de la Entidad.
Con base en esta revision, debe establecer un plan de
trabajo para gestionar las PQRSD vencidas sin
respuesta, asi como aquellas que le sean asignadas
posteriormente.

Todas las dependencias y
grupos de trabajo del Ministerio

Plan de trabajo

Definir el apoyo de la UCGA

En caso de que en el andlisis interno la dependencia
identifique que requiere apoyo de la UCGA, deberan
solicitarlo por escrito a la Coordinacion de dicha érea.

Posteriormente, entre el area y la UCGA se realizaran
reuniones para revisar el estado de las solicitudes,
designar un enlace de trabajo y definir en qué
radicados se requiere apoyo.

Nota 1: En todo caso y por las competencias de la
UCGA, esta area no puede emitir conceptos técnicos,
elaborar respuestas que impliquen decisiones
institucionales ni realizar interpretaciones normativas
que estén fuera de su alcance.

Nota 2: La UCGA priorizara el apoyo en
dependencias con alto volumen de vencidas o en
dependencias con menor nlimero pero con necesidad
prioritaria.

Todas las dependencias y
UCGA

Acta de reunion

Ejecutar el apoyo

El equipo de PQRSD de la UCGA apoya en la
consolidacion de insumos y en la estructuracion inicial
de respuestas, seglin lo concertado en la mesa de
trabajo.

Unidad Coordinadora de
Gobierno Abierto y Servicio a la
Ciudadania

Respuestas a PQRSD

Realizar el cierre y verificacion

El &rea responsable firma y carga la respuesta final en
el sistema.

La UCGA verifica cumplimiento de plazos y registra el
cierre en la base de datos del consolidado.

Todas las dependencias y
UCGA

Memorando de salida y notificacion al
peticionario.

Realizar el Informe de seguimiento

Se genera el informe de seguimiento por area, con los
resultados del trabajo conjunto entre UCGA vy las
areas apoyadas, las descripcion de avances y
dificultades encontradas, asi mismo, se realiza su
socializacion a las dependencias involucradas.

Unidad Coordinadora de
Gobierno Abierto y Servicio a la
Ciudadania

Informe de seguimiento.

Comunicacion oficial

6. TERMINOS Y DEFINICIONES

* PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
*UCGA: Unidad Coordinadora de Gobierno Abierto y Servicio a la Ciudadania




