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INTRODUCCION

Las comunicaciones oficiales son la evidencia y soporte de los requerimientos internos y externos
de la Corporacion y el registro de sus relaciones con otras entidades y la Ciudadania,
convirtiéendose en uno de los activos mas importantes para la entidad y un recurso imprescindible
para el cumplimiento de la misién de la misma por consiguiente para el Concejo Municipal de
Chia es importante fijar politicas, procedimientos y procesos que permitan estandarizar la
elaboracion, recepcion, distribucién, seguimiento, conservacién y consulta de los documentos
recibidos por la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia de
la Corporacién.

En el presente manual se desarrolla el paso a paso, entendido este, como la secuencia completa
que experimenta un ciudadano o ciudadana en el proceso de radicacion o presentacion de una
peticion; donde la Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia
juega un papel muy importante, toda vez, que representa el enlace directo entre la ciudadania y
la Corporacion.

El Concejo Municipal de Chia, a través del Manual de Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano
y Radicacion de Correspondencia busca brindar a todos los servidores de la Corporacion una
herramienta funcional y pedagdégica sobre el procedimiento de radicacion de correspondencia y
facilitar las actividades de recepcion, distribucion y seguimiento de toda la informacién, con el fin
de brindarle una respuesta oportuna y un mejor servicio a la comunidad.

1. GENERALIDADES

1.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo fundamental de este Manual es establecer procedimientos para la recepcion vy
radicacion de las comunicaciones oficiales que ingresan o salen de la Corporacion, fijar politicas
y directrices que permitan la estandarizacion de este proceso en Ventanilla Unica de Atencion al
Ciudadano y Radicacion de Correspondencia y la operacion teniendo como prioridad el registro
y la trazabilidad de los tramites logrando asi una adecuada gestion de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, informacién e inquietudes con el fin de lograr el cabal cumplimiento de la
misidén institucional, minimizar el consumo de papel alineados a la politica Cero Papel, y contribuir
con la conservacion del medio ambiente.

1.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

v Dar radicacion correcta a las comunicaciones de la Corporacion para su adecuado tramite
y trazabilidad.

v Llevar control del ingreso y salida de comunicaciones de la Corporacion.

v Establecer requisitos minimos para la radicacién de comunicaciones.

v Llevar control de tiempos de respuesta para las diferentes peticiones.
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1.3 ALCANCE

El presente manual, es aplicable a todas las comunicaciones oficiales generadas y recibidas en
relacion con la interaccidn al interior de la Corporacién, con otras entidades y la ciudadania a
través de los diferentes canales con los que dispone el Concejo Municipal de Chia.

1.4 MARCO LEGAL

Constitucion Politica de 1991, Articulo 23, 86, 209: Por los cuales se establecen el derecho
Fundamental de Peticion, La Accién de Tutela y la Funcion Administrativa al servicio del interes
general.

Ley 87 de 1993: Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 489 de 1998: “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el
efercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion
Politica y se dictan otras disposiciones”.

Ley 594 de 2000, Ley general de archivos, en esta se relacionan las responsabilidades que tienen
los servidores publicos mientras cumplen funcién y aun después de que estos hayan finalizado
su relacién con las instituciones, asi como las implicaciones juridicas, disciplinarias, civiles y
hasta penales por la no conservacién de los documentos, es decir para sustentar con estos las
actuaciones de los servidores publicos.

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

Ley 1437 de 2011: Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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 Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo',

Ley 1474 de 2011, Decreto 2641 de 2012: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcién y la efectividad
del control de la gestidn publica.

Ley 1712 de 2014: “Por 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 Peticién y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”,
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Ley 1909 de 2018 “Por medio de la cual se adoptan el estatuto de la oposicion politica y algunos
derechos a las organizaciones politicas independientes.”

Ley 1952 de 2019. “Por medio de la cual se expide el cédigo general disciplinario se derogan la
ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho
disciplinario.”

Decreto 1151 de 2008: “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en Linea de la Republica de Colombia, se reglamenta parcialmente la Ley 962 de 2005,
y se dictan otras disposiciones.”

Decreto 019 de 2012: “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica.”

Decreto 2641 de 2012: “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011".
Decreto 943 de 2014: “Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno (MECI).”

Acuerdo 001 DE 2024 “Por el cual se establece el Acuerdo Unico de la Funcién Archivistica, se
definen los criterios técnicos y juridicos para su implementacién en el Estado Colombiano y se
fijan otras disposiciones.” En su TITULO 4, CAPITULO 2 Gestién y tramite de los documentos.

CONPES 3649 de 15 de marzo de 2010: Politica Nacional De Servicio Al Ciudadano.

NTCGP: 1000:2009: Por medio la de la cual se adopta la actualizacién de la Norma Técnica de
Calidad en la Gestiéon Publica.

ISO 10002:2004: Satisfaccion del ciudadano. Directrices para el tratamiento de las quejas en las
organizaciones.

NTC 4140: Accesibilidad de las personas al medio fisico edificios y espacios urbanos y rurales
pasillos y corredores.

NTC 4201: accesibilidad de las personas al medio fisico. Edificios y espacios urbanos.
Equipamientos. Bordillos, pasamanos, barandas y agarraderas

NTC 4245 Accesibilidad de las personas al medio fisico edificios y espacios urbanos y rurales
escaleras.

1.5 DEFINICIONES

Atencion al ciudadano: Es el conjunto de servicios y actividades que se presta a las personas
que requieran de la colaboracién de un funcionario para que se les guie y oriente hasta obtener
una respuesta satisfactoria, o la recepcion de quejas, reclamos o denuncias que deban tramitarse
por las puestas en marcha de la funcién publica a cargo de la entidad.
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Activo de informacion: Aquel elemento o persona que contiene o manipula informacién y es
parte importante para la entidad.

Actos administrativos: Todo acto juridico dictado por la administracién y sometido al derecho
administrativo, aclaracion, voluntad de juicio y conocimiento o deseo realizada por la
Administracion Publica a través de la cual impone su voluntad a los ciudadanos. Es la
comunicacion de la voluntad de la administracion.

Anexos: Informacion adicional adjunta al final del documento después de la firma del remitente,
que sirve de apoyo para la comprension del mismo y aplicacién de las actividades descritas.
Incluye los formatos, diagramas, planos, y otros documentos.

Circulares: Comunicacion interna de caracter general o normativo con el mismo texto contenido,
dirigida a varios destinatarios. Su objetivo es dar a conocer al interior de la entidad actividades,
normas, cambios, politicas, disposiciones, érdenes y asuntos de caracter administrativo. Se
clasifica en interna o externa de caracter general, informativa o normativa.

Ciudadano: Organizacién o persona que recibe un producto.

Correspondencia: Son todas las comunicaciones de caracter privado que llegan al Concejo
Municipal de Chia, a titulo personal, citando o no el cargo del funcionario, esta correspondencia
no genera ningun tramite para la entidad.

Comunicaciones Oficiales: Son todas aquellas recibidas o producidas en desarrollo de las
funciones asignadas legamente a los servidores publicos del Concejo Municipal de Chia,
independiente del medio utilizado. Estas comunicaciones van unidas a un tramite.

Comunicaciones Oficiales Enviadas: Son las comunicaciones producidas en las dependencias
de las entidades publicas municipales y en las privadas que cumplen funciones publicas, las
cuales son enviadas a entidades publicas o privadas y a personas naturales o juridicas.

Comunicaciones Oficiales Recibidas: Son las comunicaciones que ingresan en las entidades
publicas municipales y en las privadas que cumplen funciones publicas. Pueden estar dirigidas
a la entidad o a los servidores, a través de la red de correos o entregadas en la Ventanilla Unica
de Atencion al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia.

Comunicaciones Oficiales Internas: Comunicaciones para el intercambio de informacién entre
los diferentes niveles de la organizacién. Esta puede ser una empresa, una asociacion, una
comunidad.

Consulta: Es la manifestacion verbal o escrita que se presenta a las autoridades para que
manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

Correo Certificado: Un tipo especial de servicio de reparto de correspondencia proporcionado
por las agencias postales se caracteriza por que el correo queda registrado desde el momento
de ser depositado en el sistema postal hasta su recepcion por parte del destinatario. Durante
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todo el trayecto de la correspondencia, la agencia de correos efectia un seguimiento del mismo,
permitiendo al remitente que verifique la recepcién por parte del destinatario.

Correo Electrénico (e-mail): Es un servicio de red que permite a los usuarios enviar y recibir
mensajes de manera agil a través de internet. Se identifica por medio una direccion de cuenta
relacionada con un dominio web identificado de esta forma al destinatario y remitente (también
de se denominan mensajes o cartas electronicas).

Destinatario: Es la persona, funcionario, o entidad a quien va destinada o dirigida una
comunicacion sin importar su soporte, puede ser una carta, un email, un paquete, un plano etc.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa —sancionatoria o ético profesional. Es necesario que se indiquen las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Derecho de acceso a la informacion: Toda persona tiene derecho a solicitar y recibir
informacion de los servidores publicos del Concejo Municipal de Chia, en la forma y condiciones
que establece la Ley y la Constitucion.

Derecho de peticion: El derecho constitucional de peticion es el que tiene toda persona para
presentar solicitudes respetuosas de interés general o particular ante las autoridades o ante
ciertos particulares y obtener de ellos una pronta resolucion sobre lo solicitado. Dentro de las
peticiones se encuentran las quejas, reclamos, manifestaciones, peticiones de informacién y
consultas. Se debe tener en cuenta que no es obligatorio que las solicitudes lleven la anotacion
“peticion”, porque la norma constitucional se refiere es a solicitudes respetuosas.

Derecho de peticion en interés general: El Derecho de Peticion en interés general podra ser
ejercido por toda persona, en forma verbal o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa.

Si la Peticion fuese presentada en forma verbal y el solicitante requiere certificado en que conste
su presentacion, el funcionario competente atendera tal requerimiento a través de la expedicion
de la respectiva constancia.

Derecho de peticion en interés particular: Cualquier persona podra formular Peticiones
respetuosas ante el Concejo Municipal de Chia. Las Peticiones que en interés particular se
radiguen ante la Corporacion, deberan contener ademas una exposicion clara de las razones
que son fundamento de la Peticion y los requisitos exigidos para cada caso.

Documento: Informacidn registrada, cualquiera que sea su forma o medio utilizado.
Expediente: Conjunto de documentos relacionados con un asunto, que atribuye una unidad

archivistica. Unidad documental formada por un conjunto de documentos generados organica y
funcionalmente por una oficina productora en la resolucién de un mismo asunto.
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Felicitaciones: Es una expresion de satisfaccion, agradecimiento o similar, en la que se enfatiza
la buena labor y se estimula a continuar en la misma ténica. No requiere respuesta, pero darla
proyecta una mejor imagen y da la sensacion de ser atendido.

Folio: Hoja de libro, de cuaderno o de expediente, Numero que indica el orden consecutivo de
las hojas de un expediente, libro, folleto, revista, etc.

Informacion: Se refiere a un conjunto organizado de datos contenido en cualquier documento
que los sujetos obligados generen, obtengan, adquieran, transformen o controlen.

Informacion puablica: Informacién que puede ser entregada o publicada sin restricciones a
cualquier persona dentro y fuera de la entidad, sin que esto implique dafios a terceros ni a las
actividades y procesos de la entidad.

Informacién Publica reservada: Informacion disponible solo para un proceso de la entidad y
que en caso de ser conocida por terceros sin autorizacion puede conllevar a un impacto negativo
de indole legal, operativa, de perdida de imagen o econémica.

Informacion Publica Clasificada: Informacion disponible para todos los procesos y que en caso
de ser conocida por terceros sin autorizacion puede conllevar a un impacto negativo para los
procesos de la misma. Esta informacion propia de la entidad o de terceros y puede ser utilizada
por los servidores publicos de la entidad para realizar labores propias de los procesos, pero no
puede ser conocida por terceros sin autorizacion del propietario.

Peticion: Es la solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa ante un servidor
publico o ante ciertos particulares con el fin de requerir su intervencién en un asunto concreto.

PQRSDF: Son las siglas con las que identificamos Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia,
Denuncia, Felicitacion.

Queja: Es la manifestacion de inconformidad verbal o escrita en la cual se pone en conocimiento
de las autoridades conductas irregulares de empleados oficiales o de particulares a quienes se
ha atribuido o adjudicado la prestacion de un servicio publico.

Radicacion de documentos oficiales: Procedimiento por medio del cual las entidades asignan
un numero consecutivo a las comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la
fecha y hora de recibié o envié, con el propésito de oficializar su tramite y cumplir con los términos
de vencimiento que establece la ley estos términos empiezan a correr a partir de dia siguiente
habil de radicado el documento.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién,
ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio 0 a la
falta de atencion de una solicitud. Su manifestacion de inconformidad puede ser de forma verbal
o0 escrita, y presentada por una persona natural o juridica sobre su insatisfaccion, debido a que
un servicio le ha sido prestado de forma deficiente.
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Reclamante: Persona, organizacion o su representante, que expresa una queja.

Remitente: En el ambito de la correspondencia, es la persona o entidad, que hace el envio o
entrega una comunicacion sin importar su soporte, puedes ser una carta, un e-mail, un paquete,
un plano, etc.

Satisfaccion del ciudadano: Percepcion del ciudadano sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos.

Servidor Publico: El término "servidor publico” se utiliza de manera amplia para referirse a
cualquier persona que trabaja, presta servicios o ejerce un cargo en el sector publico, sin importar
la naturaleza de su relacion laboral o contractual.

Software de gestion documental: Sistema de Gestion Documental que permite hacer el
seguimiento de la trazabilidad de los documentos mediante el manejo de flujos de trabajo y TRD
garantizando acceso a los documentos mediante el manejo digital de archivo. El sistema cuenta
con una serie de caracteristicas técnicas y la normativa legal archivisticas vigentes.

Soporte: Medio en el cual se desarrolla o contiene la informacién la cual puede ser, electronica,
digital, fisica.

Sugerencia: Es una propuesta, manifestacion, insinuacién o consejo de una idea que formula
un usuario o institucion para el mejoramiento de los servicios y cumplimiento de los objetivos que
guardan relacion con la mision de la Corporacion.

Solicitud de informacion: El derecho a la informacion es la facultad que tiene las personas de
solicitar y obtener acceso a la informacién sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de
las funciones atribuidas al Concejo Municipal y sus distintas dependencias.

Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia: Espacio
destinado para la radicaciéon y correspondencia de documentos, solicitudes y de atender los
requerimientos administrativos, que implican la presencia de un peticionario. Las actividades de
radicacion y registro de documentos se deberan realizar unicamente a través de la Ventanilla.

2. RESPONSABILIDADES Y ROLES EN LA VENTANILLA UNICA DE ATENCION AL
CIUDADANO Y RADICACION DE CORRESPONDENCIA.

2.1 ALTA DIRECCION

La alta direccion representada por el Presidente del Concejo Municipal de Chia, a través de sus
funcionarios quienes tienen el deber de garantizar el cumplimiento del presente manual, asi como
la oportuna y efectiva respuesta de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones (PQRSDF) que presenten los ciudadanos y grupos de interés.
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2.2 OFICINA DE CONTROL INTERNO

Vigilar que se cumplan los procedimientos y las politicas para la recepciéon, tramite, respuesta,
analisis y adopcion de acciones de mejora, garantizando que la atencién se preste de acuerdo a
las normas legales vigentes. Acorde con la Ley 1474 de 2011 rendira semestralmente un informe
a la Corporacion sobre el cumplimiento de las PQRSDF.

2.3 LOS SERVIDORES PUBLICOS

v" Todos los servidores publicos tienen competencia para atender, resolver las PQRSDF en
el tiempo que determine la Ley, desarrollando el procedimiento establecido para tal fin.
En el caso que las PQRSDF requieran del concepto de un contratista, el supervisor lo
solicitara.

v" Cada area contara con un responsable directo de la trazabilidad de las PQRSDF que le
corresponda dar respuesta y sera el enlace con la Ventanilla Unica de Atencion al
Ciudadano y Radicacién de Correspondencia.

2.4 VENTANILLA UNICA DE ATENCION AL CIUDADANO Y RADICACION DE
CORRESPONDENCIA

Area encargada de recepcionar, radicar, remitir al area competente las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y/o felicitaciones (PQRSDF) allegadas en cualquiera de las
modalidades que los ciudadanos formulen, en materia relacionada con el cumplimiento de la
mision de la Corporacion. Una vez radicada la respuesta se encargara de su notificacion.

3. POLITICAS DE VENTANILLA UNICA DE ATENCION AL CIUDADANO Y RADICACION
DE CORRESPONDENCIA

¥v" Todas las comunicaciones oficiales (oficios, correos electronicos, formularios web, entre
otros) que ingresen o se envien del Concejo Municipal de Chia deberan radicarse en el
software de correspondencia. El cual generard un numero de radicado a cada
comunicacion, por medio del cual se podra hacer seguimiento hasta el cierre de cada
tramite. Las comunicaciones que no cuenten con este numero de radicado no se
consideran comunicaciones oficiales.

v Los formatos, la papeleria institucional y el servicio de correspondencia de la Corporacion
solo podra utilizarse para tratar asuntos de caracter laboral y en ningln caso para asuntos
personales.

v Cuando la comunicacion enviada o recibida relacione anexos, se registrara la cantidad y
tipo de anexo y quedara relacionado en el sticker de radicacion. (No se imprimira sticker
ni se asignara numero de radicado adicional para cada uno de los anexos).
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Todos los servidores publicos son responsables del adecuado uso y disposiciéon de las
comunicaciones oficiales y documentos que para el desarrollo de sus funciones y
obligaciones asignadas requiera.

Ningun servidor publico a excepcion de los encargados de correspondencia esta
autorizado para recibir comunicaciones oficiales directamente en las oficinas, estas deben
ser radicadas en la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacion de
Correspondencia.

Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia se
abstendra de dar radicacién a documentos que no sean de indole oficial de la
Corporacion.

Los servidores publicos de la Corporacion se abstendran de usar la direccion del Concejo
Municipal de Chia para recibir comunicaciones personales. Estas comunicaciones seran
devueltas a la persona o entidad remitente.

El sticker de radicacion por defecto se pondra en la esquina de la parte superior derecha
de la comunicacion, en caso de que cubra informacion se buscara un espacio libre dentro
de la comunicacion para su aplicacion.

Toda comunicacién oficial producida o recibida a través de medios digitales se debe
conservar en el soporte original en que se cred. (se imprimiran Unicamente los
estrictamente los necesarios)

Todos los servidores publicos son responsables de generar y gestionar las
comunicaciones oficiales de la corporacion de acuerdo con las normas y parametros de
calidad establecidas en el Manual de Identidad Visual que establezca el la Oficina
Asesora de Prensa y Comunicaciones.

Los servidores publicos del area de gestién documental y Ventanilla Unica de Atencién al
Ciudadano y Radicacion de Correspondencia tienen la responsabilidad de velar por las
normas que rigen la funcién de Gestion Documental emanadas por el Archivo General de
la Nacién, velando por la seguridad de la informacion, confidencialidad, integridad, y
conservacién de esta como parte del patrimonio documental de la corporacién.

La Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia velando
por la transparencia de la actuacion administrativa en ninguna circunstancia reservara
numeros de radicados de entrada o de salida para ningun tipo de comunicacién, ni habra
numeros repetidos, enmendados, corregidos o tachados, atendiendo el Capitulo 2 en el
Articulo 4.2.3 del Acuerdo No 001 de 2024, del Archivo General de la Nacion.

La numeracién sera asignada en estricto orden de recepcién de los documentos tanto de
ingreso como de salida.
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Todos los sobres sellados se abriran, se desecharan y solo se conservara la guia de
entrega de la empresa de mensajeria; a excepcion de los que incluyen la nota de
confidencialidad o restriccion, los cuales se radicaran y se entregaran como sobre sellado
al area Juridica atendiendo las politicas de seguridad de la Corporacion.

Si llegan paquetes sospechosos se atenderan de acuerdo a las politicas de seguridad de
la empresa de vigilancia para este tipo de situaciones o las que se estipulen en la
corporacion.

La radicacion de comunicaciones oficiales en medio fisico, se realizara en la Ventanilla
Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia del Concejo Municipal
Chia.

No se radicaran comunicaciones que no se encuentren firmadas. (a excepcion de las
comunicaciones anénimas).

Las firmas validas para radicacion de documentos son:

Firma olografa, rubrica, manuscrita o autografa: La firma que se hace a mano por el
autor del documento sobre papel, con boligrafo o sello.

Firma electréonica simple: Se puede usar en correos electrénicos o en sistemas de
control de acceso.

Firma electréonica avanzada: Se puede usar en contratos, pdlizas, convenios,
declaraciones, entre otros.

Firma electronica certificada: Se basa en el uso de certificados digitales emitidos por
una Autoridad de Certificacion

La firma digital es una parte de la firma electrénica, se utiliza para garantizar la
autenticidad y la integridad de las transacciones y documentos electronicos.

Firma biomeétrica: Utilizan datos biométricos Unicos del firmante, como la presién
aplicada, la velocidad de escritura y el movimiento de la mano, para crear una firma que
es extremadamente dificil de replicar. Este tipo de firma es especialmente Util en entornos
de alta seguridad.

Firma hibrida: Una firma hibrida combina elementos de firmas manuscritas y
electrénicas. Por ejemplo, una persona puede firmar un documento en papel, que luego
se escanea y se convierte en una firma electronica que incorpora elementos de seguridad
digital.

v La radicacién de PQRSDF por via correo electronico se hara a través del email
contactenos@concejomunicipalchia.gov.co dentro de los horarios establecidos.

% Las PQRSDF que sean enviadas a los diferentes correos de los servidores
publicos y sean objeto de radicacion se deben reenviar al email de
contactenos@concejomunicipalchia.gov.co dentro de los horarios establecidos.
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v Las notificaciones judiciales que se reciban en el correo electrénico
notificacionesjudiciales@concejomunicipalchia.gov.co se deben remitir al correo
contactenos@concejomunicipalchia.gov.co para realizar su respectiva radicacion.

v La radicacion por pagina web se hara por medio del formulario que se habilita
desde el software de radicacion de correspondencia. Disponible en el link
http://200.122.252.21:8085/webcorrycom/Proceso/PQRs.aspx

v La recepcion de PQRSDF que se generen por redes sociales se radicaran de
acuerdo al formato y/o formulario establecido por el area de Prensa y Comunicaciones.

v El acatamiento de este manual es de obligatorio cumplimiento por parte de los
servidores publicos de la Corporacion.

v No se hara impresiéon de comunicaciones que ingresen de manera virtual o por
medio de correo electrénico que no lo requieran, estas se radicaran de manera digital y
se asignaran en el sistema de correspondencia, y se entregaran a través de planilla.

v El horario de atencién de Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y Radicacién
de Correspondencia sera el que este publicado en la pagina web de la Corporacion a
través del Acto administrativo correspondiente, el cual estara visible en las instalaciones
del Concejo Municipal de Chia.

v Lo unico que esta autorizado para radicar fuera del horario establecido, sera lo
relacionado con la documentacion unica y exclusiva de las Sesiones Plenarias o de
Comision y queda bajo la responsabilidad y control de Secretaria General.

3.1 CANALES DE ATENCION

El Concejo Municipal de Chia pone a disposicion de la ciudadania diversos canales de atencidn
para la recepcion, radicacion y seguimiento de las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias y felicitaciones (PQRSDF) que las partes interesadas deseen presentar.

A continuacion, se describen los medios habilitados para este propésito:

3.1.1 PRESENCIAL

A través de la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia se
brinda asesoria y orientacién personalizada para realizar radicacién de comunicaciones oficiales,

solicitudes de tramites, peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones
dirigidas a las diferentes areas del Concejo Municipal de Chia.
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3.1.2 ESCRITO

1. Los interesados deberan radicar sus peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias
y felicitaciones por escrito en la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién
de Correspondencia, asignando numero y fecha de radicado consecutivo, garantizando
asi el control y seguimiento de los requerimientos que presente la ciudadania.

2. Atendiendo lo establecido por la Ley 1755 de 2015, en su Articulo 16, las peticiones
escritas deberan contener por lo menos la siguiente informacion:

a) La designacion 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 nimero de contacto o la direccion
electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro
mercantil, estara obligada a indicar su direccién electronica.

c) El objeto de la peticion.

d) Las razones en las que fundamenta su peticion.

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

f) La firma del peticionario cuando fuere el caso.

3. Se pueden realizar la radicacion peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias vy
felicitaciones a través formato peticion, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias vy
felicitaciones establecido por Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y Radicacion de
Correspondencia.

PARAGRAFO 1°. La autoridad tiene la obligaciéon de examinar integralmente la peticion, 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.

PARAGRAFO 2°. En ningin caso podra ser rechazada la peticion por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta.

3.1.3 BUZONES DE SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Otro medio de recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias vy
felicitaciones son por medio del:

v Formato encuesta de satisfaccion de atencion al usuario presencial y/o virtual.

v Formato de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones
(PQRSDF).
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Los servidores publicos encargados de la atencién del ciudadano informaran acerca de la
existencia y ubicacion de los buzones, ademas, suministraran los formatos para el
diligenciamiento escrito de las PQRSDF.

El buzén tendra las siguientes caracteristicas:

El buzon, se instalara en la recepcion de la Corporacién, en un lugar visible y asequible tanto
para los servidores publicos (usuarios internos), como para los usuarios y los diferentes grupos
de interés. (partes interesadas).

v El buzdn permanecera cerrado a excepcion del espacio para el depdsito de las opiniones
0 sugerencias.

v Los responsables de gestion documental y Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y
Radicacion de Correspondencia realizaran la inspeccion y conteo de los formatos
contenidos en el buzén semanalmente, y se registrara en el formato de acta de la apertura
y registro de buzon para realizar su radicacion cuando asi se requiera, asignacioén al area
competente de su tramite control y seguimiento.

v Los responsables de gestion documental y Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y
Radicacion de Correspondencia consolidaran un informe cuatrimestral sobre las
estadisticas generales el cual se entrega los primeros 10 dias de cada inicio de
cuatrimestre a la oficina asesora de control interno y se tendra como insumo para el
proceso de Relacionamiento con la Ciudadania.

v Las opiniones o informaciones depositadas en el buzén tienen la calidad de peticiones
formales conforme a la Ley 1755 de 2015.

Nota 1: El jefe de control interno se encargara de velar porque se atienda oportunamente cada
queja o reclamo que se formule y si el caso lo amerita, remitir el tema a las instancias
competentes.

Nota 2: El Concejo Municipal de Chia mantendra absoluta reserva en el manejo de los datos
personales que los usuarios proporcionen en los formularios depositados en el buzén de acuerdo
a lo establecido en La Ley 1581 de 2012 o Habeas Data por la cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales.

3.1.4 VIRTUAL
Los ciudadanos podran presentar sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias o

felicitaciones a través del correo electrénico de contactenos@concejomunicipalchia.gov.co para
dar tramite a estos requerimientos.

Otro medio de radicacion de PQRSDF es mediante el formulario virtual habilitado en la pagina
web del Concejo Municipal de Chia por el software de correspondencia, el cual se encuentra en
la pestafia de Atencion y servicio a la ciudadania, en el siguiente LINK:
http://200.122.252.21:8085/webcorrycom/Proceso/PQRs.aspx el cual genera numero de
radicacion automatico con los prefijos (88888) para su identificacion ver numeral 4.3.3.
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Adicionalmente, el Concejo Municipal de Chia cuenta con un espacio de Preguntas Frecuentes
en su pagina web, en el siguiente LINK:
https://concejomunicipalchia.gov.co/views/preguntas.php#gsc.tab=0. En el cual los ciudadanos
pueden consultar este recurso para resolver inquietudes generales relacionadas con los
servicios, tramites y funciones del Concejo. Este espacio esta disefiado para facilitar el acceso a
informacién clara, rapida y confiable.

Las notificaciones judiciales que sean enviadas al correo de
notificacionesjudiciales@concejomunicipalchia.gov.co se deben reenviar a la Ventanilla unica de
Atencioén al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia para hacer su respectiva radicacion.

3.1.5 TELEFONICO

Através de lalinea (601) 8844444 - EXT. 8010 se orienta al usuario sobre los servicios, requisitos
para tramites, puntos de atencion ciudadana. En el horario establecido para la atencion al
ciudadano que estipule el Concejo Municipal de Chia.

Este mecanismo permite acceder y orientar a los ciudadanos en cuanto a los servicios que presta
la Corporacién a través de sus areas. En caso tal que el ciudadano solicite interponer una queja,
reclamo o presentar una sugerencia, o denuncia el encargado de la Ventanilla Unica de Atencién
al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia, operador del conmutador, debera recibir su
peticion y registrarla en el Formato peticion, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y
felicitaciones; posteriormente se radica y se direcciona al area competente para su respectivo
procedimiento.

3.1.6 CORREO POSTAL

La documentacidn radicada por empresa de mensajeria se maneja como comunicacion oficial,
la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia asignara para
las PQRSDF, numero y fecha de radicado consecutivo, garantizando asi el control y seguimiento
de los requerimientos que presente la ciudadania.

3.1.7 REDES SOCIALES.

Las PQRSDF recibidas por las diferentes redes sociales del Concejo Municipal de Chia, se
recibiran y registraran en el formato de formulario y/o formato establecido por el area de Prensa
y comunicaciones. En los canales habilitados: Redes sociales o plataformas virtuales

3.1.8 PROCEDIMIENTO PARA LA RADICACION DE PQRSDF EN REDES SOCIALES:

Las PQRSDF recibidas por las diferentes redes sociales del Concejo Municipal de Chia, se
recibiran y registraran en el formato de formulario y/o formato establecido por el area de Prensa
y comunicaciones.
1. Se debe dejar constancia en un sistema de informacion (formato y/o formulario digital o
fisico).
- Paralo cual se tiene los siguientes formatos:
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- Formato recepcién de PQRSDF (FORMS) el cual se le suministrara al ciudadano que este
realizando el comentario en las sesiones en vivo para que se pueda dirigir a este y realice
la PQRSDF. Formato de recepcion de PQRSDF .

2. Formato de recepcion PQRSDF en redes sociales. Que se diligenciara por parte del area
de Prensa y Comunicaciones cuando el ciudadano deje en el comentario o mensaje datos
claros como objeto de la peticién y datos de notificacion e identificacion.

3. Registrar los siguientes datos:

- Fecha y hora de recepcion

- Nombre del remitente (si desea identificarse)

- Tipo de solicitud (PQRSDF)

- Medio de recepcién

- Descripcién del contenido

4. |dentificar si la PQRSDF, requiere atencion inmediata (por perturbar el orden de la sesion
o referirse directamente a la misma, esta puede ser atendida posteriormente mediante
tramite administrativo.

5. Sila PQRSDF requiere respuesta institucional, se debera remitir a la Ventanilla Unica de
Atencion al Ciudadano. Se entregara acuse de recibo al ciudadano (cuando haya
identificacion).

6. Se debera seguir los plazos establecidos en 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”. (para
peticiones y similares) y demas normas aplicables. Esta respuesta debera enviarse al
canal por el que se recibié o al indicado por el ciudadano.

3.1.9 SESION PLENARIA.

En el marco de las sesiones plenarias del Concejo Municipal de Chia, los ciudadanos tienen la
posibilidad de presentar solicitudes, inquietudes y observaciones a través del mecanismo de
PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones). Este
procedimiento busca garantizar una atencion transparente, oportuna y organizada a las
manifestaciones ciudadanas recibidas durante el desarrollo de las sesiones, fortaleciendo asi los
principios de participacion, responsabilidad Institucional y mejora continua.

3.1.10 PROCEDIMIENTO PARA LA RADICACION DE PQRSDF VERBALES EN SESIONES
DEL CONCEJO MUNICIPAL DE CHIA

Si durante la sesion plenaria o de comision algun ciudadano o concejal realizan peticiones de
caracter verbal es necesario que el abogado encargado del proyecto de acuerdo que se
encuentre en estudio, el control politico o la sesidén que se esté desarrollando identifique si la
intervencion realizada por el ciudadano o cualquier interesado que participe de manera
respetuosa se da en cumplimiento de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 Articulos
15, 16, 17, 18, 19 y siguientes.

Este proceso debera cumplir con lo siguiente:
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1. La peticion verbal podra realizarla algun concejal o Ciudadano autorizado a intervenir
segun reglamento interno o previa aprobacion del presidente de la Comision o Plenaria.

2. La persona expresa su peticion de forma verbal ante la Comisién o Plenaria que se esté
desarrollando.

3. La peticién debe ser clara, concreta y relacionada con asuntos de competencia de esta
Corporacion.

4. El ciudadano debera informar sus datos de notificacion que permitan entregar respuesta
a su peticion — (Informacién que debera ser recopilada por secretaria general, a peticion
verbal inmediata del abogado)

5. Una vez se identifique la existencia de una peticion verbal, el abogado que asista a las
sesiones de control politico y de tramite de proyectos de acuerdo sera el encargado de
remitir el aparte textual en el que el ciudadano formulé su solicitud, con el fin de que sea
registrada en el formato de PQRSDF.

Para las demas sesiones, dicha responsabilidad recaera en la Secretaria General, quien, en
el momento de la elaboracién de las actas, remitira el respectivo aparte al area juridica para
su registro en el formato de PQRSDF.

6. El area juridica con la transcripcion literal radicada dentro de los tres (03) dias procedera
a registrala en el formato de PQRSDF vy radicarla el mismo dia siempre y cuando se
radique antes de las 4:30 p.m.; y una vez radicada se debe asignar al area que
corresponda dependiendo de su contenido.

7. El area o el servidor al que le sea asignado debera dar el tramite correspondiente, ya sea
si requiere respuesta por escrito, si debe solicitar informacién para su respuesta, si es un
suministro de informacién o demas actividades que den lugar a una respuesta clara y de
fondo en las Competencias establecidas Legalmente para esta Corporaciéon y en los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

8. La respuesta debera ser radicada de conformidad con lo establecido en el sistema de
correspondencia o el que haga sus veces.

9. Dicha respuesta sera enviada a la direccion de correo electronico o direccion fisica, que
haya suministrado el peticionario, dejando soporte de entrega del mismo.

10. De lo anterior se conservara el archivo correspondiente en cumplimiento de las tablas de
retencion documental y se realizara el seguimiento indicado en el sistema de
correspondencia.

4. VENTANILLA UNICA DE ATENCION AL CIUDADANO Y RADICACION DE
CORRESPONDENCIA

4.1 OBJETIVO DE VENTANILLA UNICA DE ATENCION AL CIUDADANO Y RADICACION
DE CORRESPONDENCIA.

La Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia es la encargada
de gestionar de manera centralizada los servicios de recepcion, radicacion y distribucion de las
comunicaciones oficiales y de cumplir con las fases de recepcién, distribucién y tramite del
Programa de Gestién Documental ademas de las siguientes funciones:
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Radicar, recibir, registrar, archivar, distribuir y brindar el servicio de informacién sobre
todas las comunicaciones oficiales que ingresen o salgan de la Corporacion y vigilar que
la labor se cumpla dentro de los tiempos contemplados en la Ley, bajo |la debida reserva
y en orden consecutivo.

Ofrecer asesoria en materia de administracion de las comunicaciones oficiales a las areas
que lo requieran.

Tener estricta reserva sobre los documentos, la informacion a la cual se tiene acceso y
los asuntos de su competencia.

Brindar atencion con prioridad a los menores de edad, personas en situacion de
discapacidad y adultos mayores que asistan a entregar y radicar comunicaciones o
solicitar informacion sobre sus tramites. De acuerdo al protocolo de atencion al ciudadano
establecido por la Corporacion.

Acoger las disposiciones reguladoras sobre manejo de correspondencia, radicando
Unicamente los documentos que cumplan con los requisitos establecidos.

4.2. FUNCIONES DEL SERVIDOR PUBLICQ ENCARGADO DE LA VENTANILLA UNICA DE
ATENCION AL CIUDADANO Y RADICACION DE CORRESPONDENCIA

4.2.1 RECIBIR COMUNICACIONES
Consiste en recibir y revisar la correspondencia que llega a la Corporacion a través de los
diferentes medios de comunicacién escrita.

v

El servidor publico encargado del area de Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y
Radicacion de Correspondencia debera recibir unicamente las comunicaciones que
competan a la entidad y verificar su competencia, en caso que no sean para la
Corporacion deberan ser devueltas al respectivo destinatario. En caso de alguna
inquietud consultar siempre con la Direccion Administrativa y Financiera.

Al recibir las Comunicaciones se tendra especial cuidado de confrontar si la informacién
que se recibe, estd completa, tiene anexos y se encuentra en buen estado de
conservacion.

Verificar correctamente su foliacion y originalidad.

Las comunicaciones de caracter privado o confidencial, no deberan abrirse cuando estén
plenamente identificadas con estos mensajes. Estas comunicaciones se entregaran
directamente al servidor publico a quien vienen dirigidas. Las demas comunicaciones
seguiran el proceso establecido.

Las publicaciones libros, revistas, folletos y demas documentos de caracter meramente
informativo como plegables, publicidad, no deberan radicarse y se entregaran al area.
Elaborar los informes cuatrimestrales de las encuestas de satisfaccion recibidas en la
Ventanilla unica de Atencion al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia.

4.2.2 REGISTRO DE COMUNICACIONES

Consiste en ingresar al Software de correspondencia la informacion de la comunicacion recibida
y conforme al formato de turno de radicacion de comunicaciones.
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4.3 RADICACION

4.3.1 RADICACION EN EL SOFTWARE DE CORRESPONDENCIA.

v Este procedimiento se debe realizar mediante el Software de correspondencia, utilizando
como medio tecnologico la impresora de sticker que estara conectado como periférico al
servidor de la Ventanilla uUnica de Atencion al Ciudadano y Radicacion de
Correspondencia.

v' Se asigna un numero consecutivo Unico a las comunicaciones recibidas y enviadas
dejando constancia de la fecha y hora de su recibo o envio con el propésito de oficializar
su tramite en el Formato entrega de comunicaciones y control respuestas.

Nota: Para los tramites de cada area se debera realizar la revision previa por parte del servidor
publico del area, quien enviara a la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de
Correspondencia solamente las solicitudes que se deben radicar.

4.3.2 STICKER DE RADICACION COMUNICACION RECIBIDA:

A continuacion, se presenta el ejemplo del sticker utilizado para la radicacion de comunicaciones
recibidas a través de medios presenciales, escritos, virtuales, redes sociales y buzones de
sugerencias. Este formato aplica exclusivamente para los canales mencionados, exceptuando
aquellas comunicaciones radicadas mediante el formulario de la pagina web, ya que en ese
caso los numeros de identificacién son generados automaticamente por el sistema y presentan
una estructura diferente.
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4.3.3 STICKER DE RADICACION RECIBIDA POR PAGINA WEB:
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4.3.4 RADICACION CON SELLO

El sello sera utilizado unicamente en los casos de falla en el fluido eléctrico o fallas técnicas en
el sistema tecnoldgico de radicacion, identificando claramente fecha, hora, nimero de radicado
consecutivo del sistema, quien recibe y anexos llevando el control en la matriz establecida y una
vez se restablezca el servicio se ingresaran los radicados manuales al sistema tecnolégico.

Para llevar el control de consecutivo de radicados se realizara mediante la matriz control manual
de consecutivo radicados recibidos, enviados e internos.

NOTA No. 01: El funcionario de Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de
Correspondencia es el encargado de llevar el control de la matriz.

NOTA No. 02: El sello de radicacion que se utilizara para radicacion sera Unicamente el que se
tenga estipulado en Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y Radicacion de
Correspondencia.

4.4. DIGITALIZACION

Consiste en la transformacion de documentos fisicos a digitales para su visualizacion en
cualquier equipo de computo. Se escanea el documento remisorio y sus anexos, este es un
procedimiento realizado mediante el Software de Gestién Documental, permitiendo generar una
imagen del documento original a cada una de las areas destinatarias de manera instantanea.

Nota: El documento una vez digitalizado queda guardado en |la base de datos con el nimero de
radicado asignado por el software.

4.5. CLASIFICACION Y ORGANIZACION

La clasificacion significa agruparlo por conceptos o asuntos por areas, la organizaciéon es
establecer una secuencia cronoldgica y orden de recepcion para que el funcionario encargado
de la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia realice la
asignacion al responsable.
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4.6. ASIGNACION DIRECTA

Las comunicaciones que, por la naturaleza del documento o por la proximidad de sus términos
de vencimiento, requieran atencion inmediata, se tramitaran con caracter prioritario. Una vez
radicadas, seran remitidas de manera inmediata al area competente para su gestion.

La Ventanilla Unica direccionara los derechos de peticién de acuerdo con el tema, de la siguiente
manera:

o Certificacién de historia laboral o asuntos de personal de planta — Talento Humano

e Certificacion de contrato — Contratacién

« Copias de actas de sesiones plenarias, comisiones o especiales; proyectos de acuerdos

o acuerdos — Secretaria General
¢ Informacién financiera — Direccion Administrativa y Financiera
« Temas o asuntos Juridicos — Oficina Juridica

En los casos en que la PQRSDF no sea competencia de la dependencia ni de la entidad, se
aplicaran las disposiciones previstas en el apartado Traslado por Competencia del presente
manual.

4.7 ENTREGA DE COMUNICACIONES FiSICAS RECIBIDAS

El funcionario encargado de mensajeria coordinado por el funcionario del area de Ventanilla
Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia, realizara la entrega fisica de
las comunicaciones al area correspondiente, en el recorrido general del dia llevando control en
el formato entrega de comunicaciones generado por el software.

4.7.1 ENTREGA DE COMUNICACIONES VIRTUALES

El funcionario encargado del area de Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacion de
Correspondencia, realizara la entrega virtual en los casos de las comunicaciones que no
requieren ser impresas mediante el correo institucional
contactenos@concejomunicipalchia.gov.co al area correspondiente, informando que se
cargaron las mismas en el software de correspondencia.

4.7.2 HORARIOS DE RECORRIDOS:

Se realizara de 11.00 am. a 12.00 m. y 05.:00 a 05:30 pm, con el fin de distribuir las
comunicaciones que ingresaron a la corporacion durante el dia. Se asignara recorrido a las 8:30
a.m. para entregar las comunicaciones que quedaron pendientes del dia anterior.

Se realizarqd de 09.00 am. a 10:00 m. y 03:00 a 04:00 pm con el fin de recoger las
comunicaciones enviadas o de salida de la corporacion durante el dia, en el cual el funcionario
encargado de mensajeria entregara el formato de planilla de turnos de radicacién, con el fin de
registrar por parte del encargado de la dependencia las comunicaciones entregadas para su
radicacién y posterior notificacién. (En caso de que algun funcionario requiera una radicacién por
fuera del horario del recorrido podra acercarse a la ventanilla Gnica de atencién al ciudadano y
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radicacion y correspondencia y entregar los documentos para su radicacion, dentro del horario
establecido.)

Nota: Las comunicaciones que requieran tramite urgente se entregaran inmediatamente al area
correspondiente para adelantar su tramite, sin ser necesario esperar los recorridos generales.

Cuando una comunicacién deba ser enviada de manera urgente, se debe notificar a
contactenos@concejomunicipalchia.gov.co ya sea verbalmente al lider del proceso o por correo
electrénico a antes de la 9:00 a.m. para realizar la coordinacién de los mensajeros.

La entrega de las comunicaciones oficiales enviadas por parte del mensajero de la Ventanilla
Unica de Atencion al Ciudadano y Radicaciéon de Correspondencia se realizara si es posible ese
mismo dia si ya esta programado sera a partir del dia siguiente de su radicacion.

Se registraran en la planilla de turno de radicacién comunicaciones de salida. Para dejar
evidencia de entrega de fecha y hora de la comunicacion y tipo de respuesta por parte de la
oficina productora de la comunicacion.

4.7.3 RECOLECCION DE COMUNICACIONES

El funcionario encargado de cada area de la Corporacion que requiera hacer el proceso de
radicacién hara la entrega de las Comunicaciones al funcionario de Ventanilla Unica de Atencién
al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia donde registrara en la planilla de turnos de
radicacion la correspondencia para su respectiva radicacion y tramite, a partir de las 8:00 am
hasta las 1.00 p.m. y de 2:00 p.m. a 5:30 p.m., de lunes a viernes.

Las comunicaciones deben ser entregadas directamente en la oficina de Ventanilla Unica de
Atencion al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia, o en su defecto enviadas por e-mail a
contactenos@concejomunicipalchia.gov.co en el horario establecido. (Las comunicaciones
entregadas fuera de este horario se radicaran al dia habil siguiente.)

No se podran reservar numeros de radicacion, ni habrd nimeros repetidos, enmendados,
corregidos o tachados, la numeracion sera asignada en estricto orden de recepciéon de los
documentos.

Nota: De no cumplir con alguna de las condiciones establecidas en el presente manual se
devolvera al area que la emite para la respectiva correccion.

4.7.4 TRASLADO POR COMPETENCIA

El propésito de este lineamiento es optimizar y formalizar la gestion de los documentos y
comunicaciones oficiales que, por competencia, deban ser trasladados a otras entidades o
dependencias, dentro de los términos establecidos en la normativa vigente.

Es deber de las dependencias del Concejo Municipal realizar la remisiéon pronta y oportuna de
las comunicaciones oficiales que reciban por cualquier canal, cuando estas correspondan a otra
entidad o area. Con ello se garantiza el cumplimiento de los plazos legales y de lo dispuesto en
el presente Manual.
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Tramite de Traslado — Responsables

Una vez asignada la PQRSDF, la dependencia responsable debera verificar si la solicitud
corresponde a la competencia de la Entidad. En caso contrario, debera:

a) Trasladar la PQRSDF a la(s) entidad(es) publicas competentes, ya sean de nivel Nacional,
Departamental o Municipal. b) Notificar al peticionario sobre el traslado realizado, anexando
copia del oficio remisorio.

6.6. Términos

Este procedimiento debera adelantarse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
recepcion de la PQRSDF, conforme al articulo 21 de la Ley 1755 de 2015:

“Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente,
se informara de inmediato al interesado si este actlia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obro por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion
al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir
funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran
a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.”

Nota: El término se contara a partir de la recepciéon en la Ventanilla Unica, no desde la
asignacién a la dependencia correspondiente.

Traslados Internos

Cuando el traslado corresponda a dependencias internas del Concejo Municipal, este debera
efectuarse en un plazo maximo de dos (2) dias habiles siguientes a la recepcion de la PQRSDF,
mediante el sistema de correspondencia institucional. En estos casos no sera necesario informar
al usuario, dado que la dependencia receptora sera la encargada de emitir la respuesta
respectiva.

4.8 COMUNICACIONES OFICIALES ENVIADAS

Son todas aquellas comunicaciones producidas por los procesos internos en desarrollo de las
funciones asignadas legalmente al Concejo Municipal de Chia con destino a personas naturales
o juridicas externas (partes interesadas). A continuacion, se presenta el ejemplo del sticker
utilizado para la radicacién de comunicaciones enviadas
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4.8.1 STICKER DE RADICACION COMUNICACION ENVIADA
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Para la radicacion las comunicaciones oficiales enviadas se deben tener en cuenta los siguientes
requisitos:

v' Para dar respuesta a cualquier PQRSDF se deben usar el Formato Contestacion de
PQRSDF que establezca el are Juridica de la entidad.

v" Datos completos de notificacion del destinatario:
- Nombre completo (o el suministrado en la peticion).
Direccién actual.
Teléfono.
Correo electronico.
Ciudad y sede (si aplica).
Contar con los datos de notificacion de correspondencia claros precisos y actualizados.
Debe estar proyectada en los formatos establecidos por la Corporacion acorde a lo
estipulado por el sistema de gestion de calidad.

v El documento debe estar firmado por las personas autorizadas por el Concejo Municipal
de Chia.

v" El documento debe contener el nombre y cargo de quien proyecta y revisa la
comunicacion en los casos que aplique.

v Las comunicaciones oficiales enviadas en soporte papel, se elaboraran en original y
maximo una copia, remitiéndose el original al destinatario, la copia a la serie documental
respectiva de la oficina que genera el documento. Cuando una comunicacion es enviada
con copia a diferentes entidades, se debe anexar la cantidad de cartas remitentes
indicada para cada uno.

v" Contar con los anexos en minimo dos ejemplares (el que se notifica al usuario y el que
queda en la oficina productora.

v'  Las comunicaciones oficiales de salida se clasificardan segun el anexo de tipos
documentales de acuerdo con el tema que le compete.

¥v" La comunicacion oficial de salida que esté dando respuesta a una solicitud radicada en
la Corporacion, debe mencionar en el asunto el nimero de radicado de entrada asignado
por el Concejo Municipal, para hacer su respectivo cruce en el sistema y de ser posible
mencionar el tipo u numero el radicado asignado por la entidad remitente. Ejemplo:

S
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(Respuesta a Derecho de Peticion radicado Concejo Municipal Chia No
202501030999990012 y radicado Gobernacion CE-202512345698)

v El numero de radicacion de las comunicaciones oficiales enviadas contara con el prefijo
del afio, el mes y el dia en curso seguido de los numeros de identificacion de la oficina
productora, precedido por el niumero consecutivo, que cada afo reiniciara con el nimero
1, acorde a lo establecido en el acuerdo 001 de 2024 del AGN, utilizando el software de
correspondencia.

v Todas las comunicaciones oficiales para envio deben estar acompafados de las copias
y anexos respectivos, los cuales deben estar foliados, de lo contrario no se radicara y se
devolvera a la oficina productora para subsanar.

v El area de ventanilla unica notificara todas las comunicaciones enviadas o que den
respuesta a una PQRSDF exceptuando las que por norma se deben notificar a través del

Correo electrénico de notificaciones judiciales
notificacionesjudiciales@concejomunicipalchia.gov.co el cual estara a cargo del area
juridica.

v" Cuando se dé respuesta a cartas radicadas bajo el tipo de ANONIMAS, el area
correspondiente proyectara su respuesta, la cual se radicara como comunicacién oficial
enviada y se asignara al encargado de la proyeccion para que realice el tramite ante la
oficina de prensa la publicacién en la pagina web en espacio de “RESPUESTAS A
PQRSDF ANONIMAS”, en el siguiente link:
https://concejomunicipalchia.gov.co/views/respuestaparsds.php?pagina=1#gsc.tab=0
donde estara disponible por el término de 30 dias corrientes. Al momento de realizar la
publicacion, el encargado de la proyeccion debe remitir a la Ventanilla Unica de Atencién
al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia el soporte de la publicacién en la pagina
web junto con la comunicacion inicial para cerrar el tramite en el aplicativo. Lo anterior
siguiendo la Ley 1437 de 2011 en su articulo 69. Notificacién por aviso (...)

v" Se debe contar con soporte o certificado de fecha inicial y final de publicacién de la
respuesta, certificado el cual emitira la oficina asesora de prensa y comunicaciones, esta
reposara como anexo en la comunicacion de respuesta y se archivara en la serie
documental correspondiente del area que emite la respuesta.

v De ser posible se publicara la respuesta en carteleras de acceso al publico para consulta
de la respuesta.

v" Cuando la respuesta contenga informacion protegida por la Ley de habeas data, asi como
informacion confidencial o reservada, esta sera ocultada o se publicara un extracto
general de la respuesta, sefialando en que oficina o lugar se encuentra disponible el
documento completo para su consulta.

Nota: No se realizara recepcién de documentacion fuera del horario establecido. (Con
excepcion de lo autorizado por el presidente de la Corporacion y/o la Direccién Administrativa
y Financiera, para casos especificos en los que se encuentren inmersos términos judiciales)
y la documentacion unica y exclusiva de la Sesién Plenaria o Comisién recibida por la
Secretaria General.
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4.9 FIRMAS AUTORIZADAS

El Concejo Municipal, ha establecido la responsabilidad de firmar los documentos oficiales
enviados, por lo cual toda comunicacién debera llevar el nombre y rubrica del funcionario
autorizado con pufio y letra con lapicero de tinta negra, en original y copias, sobre el margen
izquierdo inferior.

4.10 ENVIO DE COMUNICACIONES POR CORREO CERTIFICADO:

El diligenciamiento de sobres para las comunicaciones enviadas lo realizara directamente la
Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia para verificar la
idoneidad de la informacién y llevar control de su entrega. Los sobres para utilizar son los que
suministra la Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia, y los
datos que se escriben en el sobre seran los mismos que van en el oficio dentro del sobre que se
envia y deben corresponder a:

REMITENTE: Nombre del Concejo Municipal de Chia, Direccién de la entidad, Teléfono,
departamento/pais.

DESTINATARIO: Nombre de la entidad, Nombres y apellidos completos, cargo, direccion con la
nomenclatura, teléfono, ciudad y departamento/pais.

Todas las comunicaciones oficiales que se envien a otras entidades cuyos anexos sean libros o
publicaciones y que requieran enviarse en cajas, deberan marcarse la respectiva caja con los
mismos datos indicados en el apartado anterior para los sobres.

Nota: Esta prohibido el envio de dinero, encomiendas, comida, revistas, comunicaciones
privadas o de indole personal.

4.10.1 DISTRIBUCION Y ENTREGA DE COMUNICACIONES

Es la actividad tendiente a garantizar que los documentos lleguen a su destinatario. Se
organizaran y entregaran las comunicaciones al funcionario auxiliar administrativo encargado de
mensajeria y/o de Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia
0 a la empresa transportadora (en los casos que aplique), quien entregara su informe de
novedades.

4.10.2 SEGUIMIENTOS A LAS PQRSDF DE USUARIOS

Una vez finalizado el proceso de notificacion de respuesta al ciudadano, se podra solicitar el
diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion del servicio, |a cual esta disponible en formato
encuesta de satisfaccion de atencion al ciudadano presencial y/o virtual. Esta encuesta sera
entregada fisicamente o a través de un enlace web o cédigo QR previamente establecido, con el
objetivo de evaluar la calidad de la atencion recibida y fortalecer los procesos de mejora continua
en el Concejo Municipal de Chia.
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El funcionario encargado de la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacion de
Correspondencia debera elaborar el informe consolidado de encuestas de satisfaccion,
integrando los resultados obtenidos a traves de los siguientes canales:

v Encuestas recolectadas directamente por la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y
Radicacién de Correspondencia.

v Encuestas gestionadas por la Secretaria General.

v Encuestas aplicadas por el area de Prensa y Comunicaciones.

Este informe debe reflejar de manera clara y comparativa el nivel de satisfaccidon de los usuarios
frente a los servicios prestados por cada dependencia, permitiendo asi identificar oportunidades
de mejora y fortalecer la calidad institucional.

4.11 PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DEL INFORME DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION

El presente procedimiento describe el proceso para la elaboracion del informe de encuestas de
satisfaccion, con el propésito de consolidar, analizar y presentar los resultados obtenidos a través
de los instrumentos aplicados a los usuarios del servicio. este informe permite evaluar la
percepcion ciudadana sobre la calidad de la atencién recibida, identificar oportunidades de
mejora y fortalecer la gestién Institucional mediante decisiones informadas y orientadas a la
excelencia en el servicio publico.

Responsable: Funcionario encargado de Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano
Areas Involucradas: Secretaria General y Prensa y Comunicaciones
Periodicidad: Cuatrimestral

1. Recoleccion de Informacion

Solicitar a cada dependencia (Secretaria General y Oficina Asesora de Prensa y
Comunicaciones) el consolidado mensual de encuestas de satisfaccion diligenciadas por los
usuarios.

Verificar que los datos estén completos, con fechas, nimero de encuestas aplicadas, y
resultados por pregunta.

Organizacion de datos
Clasificar la informacion por dependencia y por periodo trimestral, etc.
Identificar indicadores clave: nivel de satisfaccion, tiempos de respuesta, calidad del servicio,
trato recibido, entre otros.
2. Analisis de Resultados
- Aplicar formulas de satisfaccion institucional (por ejemplo: indice de satisfaccion =

respuestas positivas / total de respuestas).
- Detectar tendencias, fortalezas y oportunidades de mejora en cada dependencia.
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- Comparar resultados entre periodos para evaluar evolucion.
3. Elaboracion Del Informe

Redactar un informe estructurado que debe incluir los siguientes items segun el formato
aprobado “Informe de encuestas de satisfaccion™

- Portada

- Titulo del informe (ej. Informe de Encuesta de Satisfaccion del Cliente — Fecha)

- Areas evaluadas

- Departamento responsable

- Introduccién

- Objetivo del informe (ej. conocer el nivel de satisfaccion del cliente interno y externo
respecto)

- Metodologia

- Tipo de encuesta (presencial, telefénica, online)

- Poblacion y muestra (cuantas personas participaron y perfil general)

- Periodo de recoleccion de datos

- Herramientas utilizadas (formularios, software, etc.)

- Estructura del cuestionario (numero de preguntas, tipo de escala)

4. Resultados

- Presenta los resultados cuantitativos y cualitativos de manera clara:

- Resumen general

- Nivel promedio de satisfaccion (porcentajes, puntuacién general)

- Grado de participacion

- Analisis por pregunta o categoria

- Resultados individuales de cada pregunta (usar graficas: barras, pastel, histogramas)

- Segmentacion por perfiles si aplica (edad, region, tipo de usuario)

- Interpretacion y conclusiones

- Analisis de los resultados (;qué significan?, ;hay tendencias claras?, ;donde estan los
puntos criticos?)

- Recomendaciones

- Propuestas de mejora o acciones a tomar segun los hallazgos

- Priorizacion de cambios (urgente, a mediano/largo plazo)

- Anexos

- Cuestionario completo

- Detalles técnicos

5. Validacion y Socializacion

- Remitir el borrador del informe a las dependencias involucradas para revision.

- Incorporar observaciones y ajustes pertinentes.

- Socializar el informe final con los encargados del proceso de relacionamiento con la
ciudadania.
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- Publicar o archivar segun los lineamientos del sistema de gestion documental.
6. Archivo y Seguimiento

- Guardar el informe en el repositorio institucional correspondiente carpeta compartida del
proceso de relacionamiento con la ciudadania.

- Programar el seguimiento de recomendaciones y acciones de mejora en los
seguimientos del proceso de relacionamiento con la ciudadania.

- Incluir el informe como insumo para el comité de gestién y desempenfio institucional
MIPG.

4.12 COMUNICACION INTERNA

Segun el Acuerdo 001 de 2024, del Archivo General de la Nacidn, las comunicaciones oficiales
son todas aquellas recibidas o producidas en desarrollo de las funciones asignadas legalmente
a una entidad, independientemente del medio en que se utilicen.

Las comunicaciones deben llevar un consecutivo de producciéon en cada area y seran firmadas
por los servidores publicos autorizados para ello.

Las comunicaciones como minimo deben contener radicacion, fecha, asunto, original para el
destinatario y copia para el archivo, con la firma del funcionario autorizado.

Nota: Se debe registrar por parte del funcionario encargado de cada area en el Software de
Gestidn Documental, el tramite realizado con las comunicaciones asignadas para dar respuesta
ser radicada, notificada y posteriormente archivada.

4.13 COMUNICACIONES ELECTRONICAS (E-Mail)

El correo electrénico, o e-mail, es un método de comunicacion digital que permite enviar y recibir
mensajes a traves de redes informaticas. Es un servicio que utiliza dispositivos electronicos para
transmitir mensajes, y puede incluir texto, imagenes, archivos adjuntos, entre otros. El correo
electrénico es una herramienta esencial para la comunicacion en el mundo digital, tanto a nivel
personal como profesional.

Los servidores que manejen asuntos de la Corporacién electrénicamente, deben guardar copia
que evidencie las actuaciones administrativas frente a los requerimientos que den soporte del
tramite (archivos editables, bases de datos, matrices de control, registros fotograficos, videos,
entre otros).

El envié de mensaje de datos atenderan la normatividad vigente referente a 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.”
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Ley 2080 de 2021 “por medio de la cual se reforma el cédigo de procedimiento administrativo y
de lo contencioso administrativo -ley 1437 de 2011- y se dictan otras disposiciones en materia
de descongestion en los procesos que se tramitan ante la jurisdiccion”, Y las demas que sean
aplicables.

Cuando un area de la Corporacién reciba una comunicacion oficial por medios electrénicos,
magneéticos, o cualquier otro medio, estara en la obligacion de enviarla inmediatamente a la
Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia para que se
oficialice su ingreso a la Corporacion.

Es responsabilidad de todos los servidores de la Corporacion, revisar a diario su correo y su
usuario del software de correspondencia a fin de dar tramite a los asuntos asignados por este
medio, la no consulta no exonera de la obligacién de dar respuesta oportuna y genera las
acciones disciplinarias ante la entidad correspondiente.

4.14 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE CORRESPONDENCIA

La Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia entre sus
funciones esta el seguimiento y control de las comunicaciones, cuyo fin es asegurar la ubicacion
de todos los documentos. Para el traslado de las comunicaciones, el funcionario encargado de
la Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y Radicacién de Correspondencia entrega ésta al
area encargada la respectiva comunicacion y deja soporte de entrega en los formatos que genera
el software de correspondencia segun sea el procedimiento de entrega fisica o via correo
electronico.

Ademas, debe asegurar la entrega o notificacion de las comunicaciones de salida o respuesta
que se emiten en la Corporacion, donde se deje evidencia o soporte de la respectiva entrega.

4, TERMINOS PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.

El tramite interno del Concejo Municipal de Chia, esta contenido en la Resolucion 057 de 17 de
junio de 2019 cuya parte integral es el manual de atencion al ciudadano, que entre otros aspectos
sefala:

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

PETICION

Por regla general el
termino para responder
las peticiones, es de 15
dias habiles siguientes
a su recepcion. Articulo

14 de la Ley 1755 de

2015

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada la respuesta
transcurridos de 9 - 11
dias habiles al recibo

de la peticion en la
respectiva area.
Una vez suscrito el
documento 4 dias
antes del vencimiento
legal debe estar
firmado y listo para
radicado para iniciar

Servidor publico lider de

area y/o encargado y
competente del area
responsable de dar

respuesta a la peticion
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tramite de notificacion
al peticionario.

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

QUEJA

Por regla general el
término para responder
las peticiones, es de 15
dias habiles siguientes
a su recepcion. Articulo

14 de la Ley 1755 de

2015

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada la respuesta
transcurridos de 9 - 11

dias habiles al recibo
de la peticion en la
respectiva area.
Una vez suscrito el
documento 4 dias
antes del vencimiento
legal debe estar
firmado vy listo para
radicado para iniciar
tramite de notificacién
al peticionario.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion.

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

RECLAMO

Por regla general el
termino para responder
las peticiones, es de 15
dias habiles siguientes
a su recepcion. Articulo

14 de la Ley 1755 de

2015

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada la respuesta
transcurridos de 9 - 11
dias habiles al recibo

de la peticidn en la
respectiva area.
Una vez suscrito el
documento 4 dias
antes del vencimiento
legal debe estar
firmado y listo para
radicado para iniciar
tramite de notificacién
al peticionario.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

SOLICITUD

Por regla general el
término para responder
las peticiones, es de 15
dias habiles siguientes
a su recepcion. Articulo

14 de la Ley 1755 de

2015

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada |a respuesta
transcurridos de 9 - 11

dias habiles al recibo
de la peticién en la
respectiva area.
Una vez suscrito el
documento 4 dias

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion.
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antes del vencimiento
legal debe estar
firmado y listo para
radicado para iniciar
tramite de notificacion
al peticionario.

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

DENUNCIAS

Por regla general el
término para responder
las peticiones, es de 15
dias habiles siguientes
a su recepcion. Articulo

14 de la Ley 1755 de

2015

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada la respuesta
transcurridos de 9 - 11

dias habiles al recibo
de la peticién en la
respectiva area.
Una vez suscrito el
documento 4 dias
antes del vencimiento
legal debe estar
firmado y listo para
radicado para iniciar
tramite de notificacion
al peticionario.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion.

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

FELICITACION

Por regla general no
se esta obligado a
responder las
felicitaciones, pero si,
es recomendable
responder a las
felicitaciones. Si bien
no son obligatorias,
responder demuestra
cortesia y
agradecimiento, lo que
puede fortalecer la
relaciéon con la persona
que te felicitd.

Deber estar
proyectado, revisado,
aprobada y radicada la
respuesta transcurridos
de - 11 dias habiles al
recibo de la peticién en
la respectiva area.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

Por regla general el
termino para responder
las peticiones, es de 10
dias habiles siguientes
a su recepcidn. Articulo

14 de la Ley 1755 de

2015

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada la respuesta
transcurridos de 6 dias
habiles al recibo de la

peticiéon en la

respectiva area.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion.
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CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

PETICIONES DE
DOCUMENTOS E
INFORMACION

Se informa al
peticionario indicando
gue se procurara enviar
de manera electronica
los documentos
solicitados o se
dispondra de un
repositorio digital para
la consulta de los
mismos, cuando sean
de un volumen
considerable que
impida él envib via
electronica. (email)

Una vez el peticionario
indique o acepte el
medio y la forma de

notificacién

Se aprobara el
documento de
respuesta 4 dias antes
del vencimiento legal
debe estar firmado y
listo para radicado para
iniciar tramite de
notificacion al
peticionario.

Si en ese lapso no se
ha dado respuesta al
peticionario, se
entendera, para todos
los efectos legales, que
la respectiva solicitud
ha sido aceptada y, por
consiguiente, la
administracion ya no
podra negar la entrega
de dichos documentos
al peticionario, y como
consecuencia las
copias se entregaran
dentro de tres (3) dias
siguientes.
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CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

CONSULTA

Por regla general el
término para responder
las peticiones, es de 30
dias habiles siguientes
a su recepcion. Segun

Numeral 2 Articulo 14
de la Ley 1755 de 2015

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada la respuesta

transcurridos de 21
dias habiles al recibo
de la peticion en la
respectiva area.
Una vez suscrito el
documento 4 dias
antes del vencimiento
legal debe estar
firmado y listo para
radicado para iniciar
tramite de notificacion
al peticionario.

Se enviara copia a la
oficina Juridica que
debera tener el archivo
de todos los conceptos
que emita la
Corporacién

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

PETICIONES ENTRE
AUTORIDADES

Por regla general el
término para responder
las peticiones, es de 10
dias habiles siguientes
a su recepcion. Articulo

14 de la Ley 1755 de

2015

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada la respuesta
transcurridos de 6 dias
habiles al recibo de la

peticién en la
respectiva area.

Se aprobara el
documento de
respuesta 4 dias antes
del vencimiento legal
debe estar firmado y
listo para radicado para
iniciar tramite de
notificacion al
peticionario.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion.

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

Estas peticiones
podran contener un
término menor o mayor
a contemplado como
regla general (15 dias
habiles), en cuyo caso,
dicho termino se hara

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada la respuesta
transcurridos de 5 dias
habiles al recibo de la

peticion en la
respectiva area.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion
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CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

PETICIONES HECHAS
POR ENTES DE
CONTROL

de obligatorio
cumplimiento.

Sin embargo, si la
peticion no contempla
un termino especifico.
Se debera responder
en un plazo maximo de
15 dias habiles.
Cuando la
comunicacion indique
término de la
distancia se entendera
que se debe dar
respuesta de manera
urgente.

Deber estar
proyectado, revisado y
aprobada la respuesta
transcurridos de 9 - 11
dias habiles al recibo
de la peticion en la
respectiva area.
Una vez suscrito el
documento 4 dias
antes del vencimiento
legal debe estar
firmado y listo para
radicado para iniciar
tramite de notificacion
al peticionario.

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

PETICIONES INTERNAS

Ley 1952 de 2019

Teniendo en cuenta
gue las solicitudes
internas deben
tramitarse con
celeridad maxime si se
tiene en cuenta que las
mismas requieren
respuesta ya sea para
tramites internos o
externos es necesario
establecer que la
respuesta a estas
solicitudes debe
tramitarse dentro de los
14 dias siguientes a su
recepcion. Asi mismo
en el caso que la
dependencia
establezca un término
perentorio, se debe
resolver en el tiempo
indicado.

El incumplimiento a
estos tiempos dara
lugar a la imposicion de
las sanciones
disciplinarias de
conformidad con lo
establecido en la Ley

1952 de 2019.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion
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CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

PETICIONES
PRESENTADAS POR
PERSONAS
DECLARADAS EN
OPOSICION

Ley 1909 de 2018

Teniendo en cuenta que
las organizaciones
politicas declaradas en
oposicion tienen
proteccion especial del
Derecho a la Oposicion,
por lo que una vez
realicen su declaracion
politica de conformidad
con la Ley 1909 de 2018
Art. 6
Por lo que las mismas
deberan tramitarse lo mas
pronto posible
permitiendo dar respuesta
en el término establecido
en el Articulo 16 Ibidem
(Dentro de los cinco (5)
dias siguientes a la
presentacion de la
solicitud.)

Asi mismo en el caso que
la dependencia
establezca un término
perentorio, se debe
resolver en el tiempo
indicado.

El incumplimiento a estos
tiempos dara lugar a la
imposicién de las
sanciones disciplinarias
de conformidad con lo
establecido en la Ley
1952 de 2019.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de dar
respuesta a la peticion

CLASE DE PETICION

TERMINO DE LEY

TERMINO INTERNO

RESPONSABLE

TRASLADO POR
COMPETENCIA DE
PETICIONES

El traslado por
competencia en el
derecho de peticion

(Ley 1755 de 2015, art.

21) ocurre cuando una
entidad y/o
dependencia recibe
una solicitud que no es
de su competencia.

INTERNAS: el
funcionario y/o contratista
que recibe la
comunicacion que no es
de su competencia
debera realizar el traslado
maximo a los dos (2) dias
siguiente habiles a la
dependencia encargada
de su tramite por medio
del software de

correspondencia.

Servidor publico lider de
area y/o encargado y
competente del area

responsable de hacer el
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CLASE DE PETICION TERMINO DE LEY TERMINO INTERNO RESPONSABLE
INTERNAS O Debe informar al traslado por
EXTERNAS ciudadano competencia de la
inmediatamente EXTERNAS: el peticion
(verbal) o dentro de funcionario y/o contratista
los 5 dias que recibe la
habiles siguientes comunicacion que no es

(escrito), remitiendo la | de su competencia 4 dias

peticién a la autoridad antes del vencimiento

competente y enviando | legal debe estar firmado y

copia del oficio al listo para radicado para
interesado iniciar el traslado de la
peticion en la entidad
correspondiente, y
notificacion al
peticionario.

5.1 DESISTIMIENTO:

En el marco de la gestion documental y la atencidén de peticiones ciudadanas, es fundamental
establecer los criterios bajo los cuales una solicitud puede considerarse desistida, ya sea por
voluntad expresa del peticionario o por inaccion frente a requerimientos legales. El desistimiento,
como figura juridica contemplada en la ley 1755 de 2015, permite a las autoridades
administrativas garantizar la eficiencia procesal y el adecuado archivo de actuaciones que no
avanzan por causas atribuibles al solicitante, a continuacién, se detallan las disposiciones
normativas que regulan el desistimiento tacito y expreso, asi como los procedimientos que deben
seguirse en cada caso.

Los Articulos 17 y 18 de la Ley 1755 de 2015 establecen el desistimiento tacito y expreso, en el
primer evento, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decisién de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la Ley, requerira al
peticionario dentro de los 10 dias siguientes a la fecha de radicacién para que la complete en el
término maximo de 1 mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos
o informes requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion. Se entendera que el
peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento,
salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual.
Vencidos los terminos establecidos, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo
motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de
reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
lleno de los requisitos legales. Respecto del desistimiento expreso, el interesado podra desistir
en cualquier tiempo de su peticion, 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.
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5.2 DEFINICION DE PQRSDF

Son las siglas de las siguientes clases de peticiones o manifestaciones de los usuarios internos
y externos para con la Corporacion, a través de las cuales se ejerce el Derecho Fundamental
que tiene de toda persona para solicitar o reclamar ante la Entidad por razones de interés general
o interés particular de manera respetuosa y con el fin de obtener respuesta, lo cual no implica
obtener una respuesta favorable, pero si una respuesta.

PETICION: Es una solicitud o requerimiento verbal o escrito que una persona presenta ante la
Corporacion para pedir algo, expresar una necesidad, o buscar una respuesta o solucién a un
asunto particular o general.

QUEJA: Insatisfaccion con la conducta o la accién de los servidores publicos que llevan a cabo
un servicio o por la deficiencia en la atencion prestada por la Corporacion.

RECLAMO: Insatisfacciéon por la prestacion de un servicio deficiente, retraso, desatencién o
deficiencia en los servicios prestados por la Corporacion.

SUGERENCIA: Recomendacion o propuesta de los ciudadanos para el mejoramiento de los
servicios, funciones, metas y objetivos de la Corporacion.

DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

FELICITACION: Es una expresién de satisfaccién, agradecimiento o similar, en la que se enfatiza
la buena labor y se estimula a continuar en la misma ténica. No requiere respuesta, pero darla
proyecta una mejor imagen y da la sensacion de ser atendido.

6. SEGUIMIENTO, CONTROL Y EVALUACION DE LAS PQRSDF

En cada area el lider de proceso sera el responsable de hacer seguimiento y asegurar que todas
las respuestas de su area sean emitidas oportunamente a la Ventanilla Unica de Atencion al
Ciudadano y Radicacién de Correspondencia.

El area de gestion documental sera la encargada de reportar mensualmente a los servidores
mediante correo electrénico el estado de las PQRSDF y rendira un informe trimestral sobre el
particular, este sera publicado en la pagina web de la Corporacién.

El jefe de control interno sera el encargado de hacer control y evaluacién de las acciones o
soluciones que se den en la Corporacién producto de las PQRSDF de lo cual debera rendir
informes semestrales de las mismas, este sera publicado en la pagina web de la Corporacion.

6.1 RESPONSABILIDADES DEL USUARIO ASIGNADO DEL SOFTWARE EN EL SISTEMA
DE CORRESPONDENCIA

¢ Es responsabilidad del servidor publico el manejo de usuario y contrasefia asignado para
cada uno.
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» Es responsabilidad de los servidores publicos del Concejo Municipal de Chia a quienes
se les asigne usuarios y contrasefa del sistema de correspondencia, realizar el ingreso
al drea de las comunicaciones asignadas por la Ventanilla Unica de Atencién al
Ciudadano y Radicacién de Correspondencia o jefes inmediatos.

e Es responsabilidad de los servidores publicos realizar el traslado correspondiente de la
comunicacion la cual por error o por no ser de su competencia se asigno a su area.

« Elservidor publico debe hacer el seguimiento y cierre de cada una de las comunicaciones
que se le asignen.

e Es responsabilidad del servidor publico dar tramite a las comunicaciones que por su
competencia y funciones le corresponda en los tiempos establecidos por ley.

7. RELACION DE FORMATOS

« Formato Turno de Radicaciones Enviadas.

+ Formato Entrega de Comunicaciones y Control Respuestas

+ Formato Planillas Recibidas, Enviadas e Internas generadas por el software de
Correspondencia.

+ Formato Peticion, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Denuncias PQRSDF.

+ Formato Recepcion de PQRSDF (Forms) Prensa y Comunicaciones.

+ Formato de Recepcion PQRSDF en Redes Sociales.

« Formato de Apertura y Registro de Buzon PQRSDF.

+ Formato Contestacién de PQRSDF- del area juridica

+ Formato de Informe de PQRSDF.

« Formato Encuesta de Satisfaccion de Atencion al Usuario Presencial y/o Virtual.

* Formato Encuesta de Satisfaccién y Precepcién del Ciudadano Concejo Municipal De
Chia.

* Formato de Satisfaccion Flujo De Comunicacion para el Cliente Interno.

« Formato de Informe de Encuestas de Satisfaccion.

O)/SALGADO GARCIA
JO MUNICIPAL DE CHIA

]

EDGAR F _
PRESIDENTE CO
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Fecha Version

Tipo de Cambio

16/05/2019

Mediante Resoluciéon No. 46 de 2019 se establece la Ventanilla unica
de Atencion al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia.

17/06/2019 03

Se crea el Manual de Ventanilla Unica de Atencion al Ciudadano y
Radicacién de Correspondencia mediante la Resolucion No. 57 de
2019.

02/09/2021

Mediante Resoluciéon No. 72 de 2021 se modifico la Resolucion No. 57
de 2019.

02/09/2021 04

Se actualiza el Manual de Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y
Radicacion de Correspondencia.

11/09/2025 05

Se actualiza Manual de Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y
Radicacion de Correspondencia, el cual se adopta mediante Resolucién
numero 083 de 2025 “Por medio de la cual se deroga la Resolucion
numero 72 de 2021 y se adopta el nuevo Manual de Ventaniila Unica de
Atencién al Ciudadano y Radicacion de Correspondencia, para el
Concejo Municipal de Chia y se dictan otras disposiciones.”

27/08/2026 06

Se actualiza Manual de Ventanilla Unica de Atencién al Ciudadano y
Radicacion de Correspondencia, el cual se adopta mediante
Resolucion numero 068 de 2026 “Por Medio de la cual se deroga la
Resolucion Numero 83 De 2025 y se adopta el nuevo Manual De
Ventanilla Unica De Atencién Al Ciudadano Y Radicacién De
Correspondencia, para el Concejo Municipal de Chia y se dictan otras
disposiciones."




