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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y actividades para dar tramite y solucién oportuna a las peticiones,
guejas, reclamos, denuncias, sugerencias o felicitaciones que realizan los grupos de interés ante el
Consejo Profesional Nacional de Ingenieria - COPNIA, asi como evaluar la percepcién de los servicios
y tramites ofrecidos por la Entidad.

2. ALCANCE

Inicia con la recepciéon de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias o felicitaciones
gue realizan grupos de interés a través de los diferentes canales de atencion dispuestos por el

COPNIA, hasta la notificacion de la respuesta al peticionario.

3. NORMATIVIDAD

JERARQUIA | NUME P . APLICACION
# DE NORMA RO FECHA TITULO ARTICULOS ESPECIFICA
g 1, 2,13, 15, 20, Atencion al
Constitucion 23, 26, 29, 74, Ciudadano
1 Politica de S/N 20/07/1991 | Constitucion Politica de Colombia 83, 84, 85, 86, - !
: Garantizar derechos
Colombia 92, 123,209y fundamentales
365
"Por la cual se establecen normas para el
ejercicio del control interno en las entidades y Atencion al
2 Ley 87 29/11/1993 organismos del estado y se dictan otras 2y6 Ciudadano
disposiciones"
"Por la cual se dictan normas tendientes a
preservar la moralidad en la Administracion Atencion al
3 Ley 489 29/12/1998 Publica y se fijan disposiciones con el fin de 23y4 Ciudadano
erradicar la corrupcidon administrativa"
"Por la cual se modifica la reglamentacion del
ejercicio de la ingenieria, de sus profesiones Ley general del
4 Ley 842 9/10/2003 | afines y de sus profesiones auxiliares, se adopta Todo ngOPNIA
el Cédigo de Etica Profesional y se dictan otras
disposiciones"
"Por medio de la cual se reglamentan las . Atencion al
> Ley 850 18/11/2003 veedurias ciudadanas" En lo pertinente Ciudadano
"Por la cual se crea el sistema de gestién de la Atencién al
6 Ley 872 30/12/2003 | calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y | En lo pertinente Ciudadano
en otras entidades prestadoras de servicios".
"Por la cual se dictan disposiciones sobre Atencion al
racionalizacion de tramites y procedimientos 6 - Inciso Ciudadano, Tramite
7 Ley 962 8/07/2005 | administrativos de los organismos y entidades | Tercero; 7, 8, 10, de Petic’iones
del Estado y de los particulares que ejercen 11,14; 15. Quejas ConsuI’tas
funciones publicas o prestan servicios publicos" Jjasy
Por la cual se establecen normas tendientes a la
equiparacion de oportunidades Capitulo 1. Atencion al
8 Ley 982 2/08/2005 para las personas sordas y sordociegas y se articulo 15 Ciudadano
dictan otras disposiciones.
Por medio de la cual se establecen unos Atencion al
2 Ley 1171 07/12/2007 beneficios a las personas adultas mayores 2 Ciudadano
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JERARQUIA | NUME : : APLICACION
# DE NORMA RO FECHA TITULO ARTICULOS ESPECIFICA
"Por la cual se dictan las disposiciones generales
del habeas data y se regula el manejo de la
10 Ley 1266 | 31/12/2008 informacion contenu_:la en basgs de q§tps En lo pertinente At_enuon al
personales, en especial la financiera, crediticia, Ciudadano
comercial, de servicios y la proveniente de
terceros paises y se dictan otras disposiciones"
"Por el cual se crea el Sistema Nacional de Atencion al
1 Decreto 2623 13/07/2009 Servicio al Ciudadano" Todo Ciudadano
“Por la cual se definen principios y conceptos
sobre la sociedad de la informaciéon y la
organizacion de las Tecnologias de la - Atencion al
12 Ley SEan 30/07/2009 Informaciéon y las Comunicaciones -TIC-, se En lo pertinente Ciudadano
crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan
otras disposiciones”
Circulas
Externa ) ) o . Registro Publico L
13 Procuraduria 11 20/10/2011 Orientaciones para el segmm|ent_o_§ la atencion Organizado de At_encmn al
adecuada de los derechos de peticion Ciudadano
General de la PQRSD
Nacién
"Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Atencién al
14 Ley 1437 18/01/2011 | Administrativo y de lo Contencioso Primera Parte :
o o Ciudadano
Administrativo
"Por la cual se dictan normas orientadas a
15 Ley 1474 12/07/2011 _fortale_cer'llos mecanismos de prevencion, 76, 78 y 81 At_encmn al
investigacion y sancion de actos de corrupcion y Ciudadano
la efectividad del control de la gestién publica"
16 Ley 1581 17/10/2012 Porla cual' se dictan disposiciones generales para En lo pertinente A_tencmn al
la proteccion de datos personales. Ciudadano
"Por el cual se dictan normas para suprimir o
17 Decreto - Ley 19 10/01/2012 refor_mar _regulaao_nes, p_rocedlmlentos Y| Enlo pertinente At_encmn al
tramites innecesarios existentes en la Ciudadano
Administracién Pablica"
"Por el que se corrigen unos yerros en el Decreto
Legislativo 19 de 2012, por el cual se dictan Atencién al
18 Decreto 53 13/01/2012 | normas para suprimir o reformar regulaciones, | En lo pertinente :
s o P ) ) Ciudadano
procedimientos y  trdmites innecesarios
existentes en la Administracidn Publica".
C-052 Atencion al
19 Sentencia de 8/02/2012 Dgfmlao_n de V|ct|m_a’ para efectos de atencidn, Todo Cluda_dano,
2012 asistencia y reparacion integral. Garantizar un
derecho adquirido
Directiva - e - Atencion al
20 Presidencial 5 12/07/2012 | Notificaciones En lo pertinente Ciudadano
"Por la cual se reglamentan los articulos 73 y 76 Atencion al
21 Decreto 2641 17/12/2012 de la Ley 1474 de 2011" Todo Ciudadano
por medio de la cual se establecen las
disposiciones para garantizar el pleno , Atencion al
22 Ley 1618 27/02/2013 ejercicio de los derechos de las personas con Capitulo 1 Ciudadano
discapacidad.
"Por medio de la cual se crea la Ley de
Transparencia y del Derecho de Acceso a la Atencion al
23 Ley 1712 6/03/2014 Informacion Publica Nacional y se dictan otras Todo Ciudadano
disposiciones"
“Por la cual se establece los lineamientos
generales de la Estrategia de Gobierno en linea, Atencion al
24 Decreto 2573 12/12/2014 se reglamenta parcialmente la Ley 1341 del Todo Ciudadano
2009 y se dictan otras disposiciones”
B "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley Atencion al
25 Decreto - Ley 103 20/01/2015 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones" Todo Ciudadano
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JERARQUIA | NUME : : APLICACION
# DE NORMA RO FECHA TITULO ARTICULOS ESPECIFICA
"Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticién y se dictan sustituye un Atencién al
26 Ley 1755 | 30/06/2015 | titulo del Cddigo de Procedimiento | En lo pertinente -
- . - Ciudadano
Administrativo y de lo Contencioso
administrativo"
"Por la cual se dictan disposiciones en materia de 62, 103, 104, Atencion al
27 Ley 1757 6/07/2015 | promocién y proteccion del derecho a la| 109, 64,98 Lit a) -
L o om Ciudadano
participacion democratica y 110
"Por el cual se corrigen yerros en la ley 1712 de Atencidn al
28 Decreto 1494 13/07/2015 2014" Todo Ciudadano
"Por la cual se establecen medidas enfocadas a
la proteccion del comprador de vivienda, el
incremento de la seguridad de las edificaciones Atencion al
29 Ley 1796 13/07/2016 |y el fortalecimiento de la funciéon publica que | En lo pertinente Ciudadano
ejercen los curadores urbanos, se asignan unas
funciones a la superintendencia de notariado y
registro y se dictan otras disposiciones"
"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 Tratamiento de
30 Decreto 1166 19/07/2016 Justicia y del Derecho, relacionado con la Todo peticiones verbales
presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente".
"Por la cual se ajusta y organiza la jornada de Horarios de
31 Resolucion - 1116 31/08/2016 trab_aJo y de atencién al pl_thco en_el Consejo Todo atencion al
COPNIA Nacional y en los Consejos Seccionales del ciudadano
COPNIA"
Resolucion — "Por medio de la cual se adopta la politica de
32 1073 8/08/2017 | calidad del Consejo Profesional Nacional de Todo Calidad
COPNIA X - o
ingenieria- COPNIA
Resolucién - "Por medio de la cual se adopta la Politica de Proteccion de datos
33 COPNIA 1197 31/08/2017 Proteccion de Datos Personales"” Todo personales
Por medio del cual se modifica el Decreto 1083
de 2015, Decreto Unico Reglamentario del 2.2.22.11y Modelo Integrado
34 Decreto 1499 | 11/09/2017 | Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el 2.2.22.2.1 - de Planeacion y
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 | Numerales 7 y 8 Gestion MIPG
de la Ley 1753 de 2015
Resolucion — "Por la cual se establecen los procedimientos Estrategia de
35 DAFP 1099 13/10/2017 | para autorizacion de tramites y el seguimiento a 9 racionalizacion de
la politica de racionalizacion de tramites" tramites
"Por la cual se adopta el listado de profesiones Atencién al
que integran el Registro Profesional de Ciudadano
36 Resolucién - 242 20/02/2019 _Ingenle_r’la para ef_ectos de su autorizacién, Todo Profesiones
COPNIA inspeccidén, vigilancia y control por parte del ’
. . - o competencia del
Consejo Profesional Nacional de Ingenieria- COPNIA
COPNIA"
Resolucion — "Por medio de la cual se adopta la politica de Atencion al
37 1118 | 19/07/2019 | gestion y desempefio de Racionalizacién de | En lo pertinente :
COPNIA . " ciudadano
tramites para el COPNIA
Por medio se incluye y adopta en el Registro -
) o . Atencion al
Profesional de Ingenieria que lleva esta entidad Ciudadano
38 Resolucion - 1362 23/08/2019 treg den.ommaaongs prgfesmnales c_uyo e]er5:|C|o Todo Profesiones
COPNIA esta bajo la autorizacion, control, inspeccién y .
b - ) - competencia del
vigilancia del Copnia y se excluye una profesion
X COPNIA
no competencia.
Resolucién — "Por medio de la cual se adopta la politica de
39 COPNIA 1385 26/08/2019 | Gestion y desempefio de participacidn ciudadana Todo Transparencia
para el Copnia
Resolucion — "Por medio de la cual se adopta la politica de Servicio al
40 1674 | 10/10/2019 | gestién y desempeiio de servicio al ciudadano Todo )
COPNIA ,. ciudadano
para el COPNIA
"Por el cual se dictan normas para simplificar Atencion al
41 Decreto 2106 22/11/2019 L .. ! 18 Ciudadano,
suprimir 'y reformar tramites, procesos vy R
Desmaterializacién
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JERARQUIA | NUME : : APLICACION
# DE NORMA RO FECHA TITULO ARTICULOS ESPECIFICA
procedimientos innecesarios existentes en la de la tarjeta
administracion publica" profesional
Por _medlo de Ia_ cual se |nc|uy_e y se adopta en el Atencion al
Registro Profesional de Ingenieria que lleva esta Ciudadano
42 Resolucion - 252 29/05/2020 E_ntld_ar_:l una denf)mlnacwn profg§|onal cuyo Todo Profesiones
COPNIA ejercicio estd bajo la autorizacién, control, h
) = L ) . competencia del
inspeccidn y vigilancia del Copnia y se excluye
A - COPNIA
una profesidn no competencia.
"Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales a la rama ejecutiva del nivel Atencion al
nacional y territorial y a los particulares que . Ciudadano y
43 Ley 2052 25/08/2020 cumplan funciones publicas y/o administrativas, En lo pertinente administracion
en relaciéon con la racionalizacién de tramites y Publica
se dictan otras disposiciones"
"Por la cual se definen los estandares y
Resolucion directrices para publicar la informacién sefialada Atencion al
a4 Nacional 1519 | 24/08/2020 | € 1@ Ley 1712 del 2014 vy Sle fjeff'”e” 1051 £ 16 pertinente Ciudadano y
MINTIC requisitos materia de acceso a a informacion admlr’ust‘raaon
publica, accesibilidad web, seguridad digital, y Publica
datos abiertos"
“Por medio de la cual se reforma el cédigo de
procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo -ley 1437 de 2011- y se dictan Atencion al
45 Ley 2080 25/01/2021 otras disposiciones en materia de descongestion Ly >4 Ciudadano
en los procesos que se tramitan ante la
jurisdiccion”
46 Ley 2088 15/05/2021 Zﬁ:rt; Coutfgssedir:s;zigig?sel trabajo en casa y se En lo pertinente Trabajo en casa
Por la cual se establecen lineamientos generales
para la autorizacion de tramites creados por la s
O, P . Atencion al
Resolucion ley, I_a r_nodlflcamon de Iczs_ tramites §X|st_e_ntes_,l el ) Ciudadano y
47 455 24/08/2021 | seguimiento a la politica de simplificaciéon, | En lo pertinente S .
DFPA f N P P administracion
racionalizacidon y estandarizacion de tramites y PUblica
se reglamenta el Articulo 25 de la Ley 2052 de
20207
“Por el cual se adiciona el Titulo 20 a la Parte 2
del Libro 2 del Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacion y las Atencion al
Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, para Ciudadano
48 Decreto 88 24/01/2022 | reglamentar los articulos 3, 5y 6 de la Ley 2052 | En lo pertinente . Y
! administracion
de 2020, estableciendo los conceptos, s
; . L Publica
lineamientos, plazos y condiciones para la
digitalizacién y automatizacion de tramites y su
realizacién en linea”
Por medio de la cual se adopta el Plan
L Estratégico 2023 -2026 “Ingenieria con .
Resolucion - R20220 T ; . Atencion al
49 21/10/2022 | ética para la transformacion social” para el Todo .
COPNIA 39275 Consejo Profesional Nacional de Ciudadano
Ingenieria COPNIA.
Atencion al
Por la cual se expiden disposiciones sobre las . Ciudadano y
30 Decreto 2335 | 03/10/2023 estadisticas oficiales en el pais. En lo pertinente administracion
Publica
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JERARQUIA | NUME : : APLICACION
# DE NORMA RO FECHA TITULO ARTICULOS ESPECIFICA
Por la cual se actualiza el listado de profesiones
del Registro  Profesional contenido en Atencion al
. actualizacion  realizada mediante la RN Ciudadano,
51 Re(s:cc’)'gﬂl": - R1250124440 17/04/2024 | R2020037361 del 25 de septiembre de 2020, la Todo Profesiones
RN R2022004948 del 31 de enero de 2022 y la competencia del
RN R2023011177 29 marzo de 2023. y RN COPNIA
R2023031623 del 10 de Agosto 2023.

4. DEFINICIONES

Accesibilidad: grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar un lugar o
acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas. Es
indispensable e imprescindible, ya que se trata de una condicién necesaria para la participacion
de todas las personas independientemente de las posibles limitaciones funcionales que puedan
tener.

Anodénimo: expresion escrita o de manera verbal, presentado por un usuario que no registra los
datos de autoria o identidad personal.

Atencioén al ciudadano: servicio creado para atender directamente las solicitudes, consultas,
quejas, reclamos, denuncias, sugerencias, felicitaciones que plantean los ciudadanos en general
actuando en nombre propio o de una entidad u organizacion.

Desistimiento tacito: auto de archivo que se realiza por peticiones y/o inquietudes ciudadanas
incompletas, por cuanto pasado un mes de solicitud de ampliacion y consolidacion de
informacion ésta no fue allegada, dandose por entendido que el peticionario ha desistido de su
solicitud o de la actuacion. (Articulo 17 de Ley 1437 de 2011).

Desistimiento expreso: expresion escrita o verbal que realizan los usuarios mediante la cual
desisten en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda
ser presentada nuevamente, y en la cual la Entidad podra continuar de oficio si se considera
necesaria para evitar dafio antijuridico, de interés social, y/o en razén a salvaguardar el
principio del debido proceso en el caso que aplicare.

Gestor documental: herramienta tecnoldégica que cuenta con el mddulo para la gestién y
registro de las comunicaciones, tanto recibidas como enviadas por el COPNIA. A través de esta,
la entidad gestiona, entre otros, las respuestas a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y felicitaciones que la ciudadania hace a la entidad.

Indice de informacién clasificada y reservada: es el inventario de la informacién publica
generada, obtenida, adquirida o controlada por la entidad, que ha sido calificada como
clasificada o reservada. Esta herramienta de gestion documental se encuentra publicada en
la Seccion de Transparencia de la pagina web del COPNIA.

Informaciéon publica clasificada: es toda aquella informacién cuyo acceso podra ser
rechazado o denegado de manera motivada y por escrito, siempre que el acceso pudiere causar
un dafio a derechos como a la intimidad, la vida, la salud, la seguridad o a secretos comerciales,
industriales o profesionales.
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Informaciéon publica reservada: es toda informacidon cuyo acceso podra ser rechazado o
denegado de manera motivada y por escrito, siempre que dicho acceso estuviere expresamente
prohibido por una norma legal o constitucional, en algunas circunstancias como la defensa y
seguridad nacional, seguridad publica, las relaciones internacionales, la prevencion,
investigacion y persecucion de los delitos y las faltas disciplinarias, el debido proceso y la
igualdad de las partes en los procesos judiciales, la administracién efectiva de la justicia, los
derechos de la infancia y la adolescencia, la estabilidad macroeconémica y financiera del pais y
la salud publica, asi como, los documentos que contengan las opiniones o puntos de vista que
formen parte del proceso deliberativo de los servidores publicos.

Notificacion: actuacion de la administracion por medio del cual se comunica oficialmente al
interesado un documento expedido por la Entidad.

Peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas
a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener respuesta completa y
de fondo sobre las mismas para el reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad
o servidor, la resolucién de un escenario juridico en el que se encuentre inmerso, o a la
prestacion de un servicio en el marco de la Ley.

PQRSD: iniciales de peticion, queja, reclamo, sugerencia, denuncia. Con estas iniciales se hace
referencia a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones, y denuncias
interpuestas ante el COPNIA.

Usuario: es la persona natural o juridica que utiliza algan tramite o servicio.

VUC: corresponde a las ventanillas de radicacidn dispuestas por la Entidad para la recepcién de
comunicaciones escritas presentadas por la ciudadania.

5. CONDICIONES GENERALES PARA LA GESTION DE PQRSD

5.1 Los canales de servicio dispuestos para la recepcion de PQRSD son:

MEDIO DESCRIPCION
Atencion Bogota: (571) 601 322 0191 - 601 3220102
T . Linea Nacional: 018000 116590 y los demas que establezca la entidad.
elefdnica: . Ly L .

En el horario de atencion al usuario dispuesto por la entidad.
Chat institutional y WhatsApp en Portal web: www.copnia.gov.co
Interaccién con funcionario en el horario de atencion dispuesto por la
entidad

Atencion

Virtual: Formulario PQRSD: disponible las 24 horas del dia, todos los dias del ano,
mediante el portal web www.copnia.gov.co - botén Atencion al
Ciudadano.



http://www.copnia.gov.co/
http://www.copnia.gov.co/
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5.2

5.3

Buzoén de sugerencias Portal web: www.copnia.gov.co - botén Atencién al
Ciudadano

Correo electrdénico: contactenos@copnia.gov.co

Para denuncias por actos de corrupcién: soytransparente@copnia.gov.co

Los canales virtuales se encuentran activos las 24 horas; no obstante, los
requerimientos registrados por dichos medios se gestionaran al siguiente
dia habil dentro de los horarios de atencion dispuestos por la entidad.

Personal o radicacion escrita por correspondencia, a través de las oficinas
Atencién regionales, seccionales o nacional de la entidad.

Presencial
En el horario de atencion dispuesto por la entidad

Recepcion de PQRSD escritas:

Son las peticiones que se realizan por medio escrito, bien sea mediante la radicacion de
documento fisico, por correo electrénico o a través del formulario de PQRSD o buzén de
sugerencias dispuesto en la pagina de la entidad, el cual puede ser presentado de forma
directa o por intermedio de apoderado o representante.

Dicha comunicacion recibird el nimero de radicado de manera inmediata por el funcionario
de la ventanilla Unica de radicacion y sera asignada al area de Atencidn al Ciudadano, quien
serd el area encargada de analizar, gestionar y dar respuesta. En los casos en que el
requerimiento del usuario no sea competencia del area, se delegara al funcionario o area
correspondiente.

En el caso que un funcionario reciba una PQRSD a través de los buzones de correo de la
entidad, debera proceder a radicarlo de manera inmediata a través del botdn de radicacién
de la herramienta del correo electrénico (radicar correo) o remitir a la ventanilla nacional
para radicacion cuando no cuente con la opcion y/o cuando el correo no haya sido copiado
al correo contactenos@copnia.gov.co.

Recepcion de PQRSD verbales

Son aquellas peticiones que se formulan de manera directa; via telefénica o a través de
medios electronicos o tecnoldgicos, siempre y cuando garanticen la comunicacion y
transferencia de datos al interior de la entidad.

Para las peticiones presentadas por teléfono, de manera presencial o por chat, la respuesta
sera dada de forma inmediata. En caso de no ser posible atender la solicitud, se le informara
al peticionario que su consulta sera radicada en el sistema de atencién de PQRSD del COPNIA
y que se le respondera en los tiempos estipulados por la ley.

Dichas peticiones deben ser registradas de manera inmediata por el funcionario que las
reciba a través del Formulario PQRSD ubicado en el portal web www.copnia.gov.co,
diligenciando toda la informacion del usuario, y en el item Datos de la Solicitud, en el campo
Peticion debera registrar al inicio, la siguiente observacion:



http://www.copnia.gov.co/
mailto:contactenos@copnia.gov.co
mailto:contactenos@copnia.gov.co
http://www.copnia.gov.co/
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5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

PETICION VERBAL Recibida por el funcionario (nombre y nimero de identificacion)

Una vez sea diligenciado dicho formulario en su totalidad por parte del funcionario, debera
generarse la radicacion de la solicitud, la cual hara las veces de constancia de la recepcién
del derecho de peticién verbal y si el peticionario lo solicita, se le entregara copia.

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
términos sefialados por la Ley, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucién completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacidén que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucidon Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de
una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar
y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores en
relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.

Cuando una peticién no se acompane de los documentos e informacidn requerida por la ley,
en el acto de recibo, el servidor de la oficina o dependencia debera indicar al peticionario los
documentos o la informacién que falten. La no presentacion de los documentos o de la
informacién que falte no puede dar lugar al rechazo de la radicacion de la misma.

El COPNIA no tiene establecido como canal de recepcion de PQRSD las redes sociales. Los
comentarios y mensajes directos que se postean en redes sociales se dara tratamiento por
parte del area de Relacionamiento Interinstitucional y Comunicaciones conforme a lo
establecido en sus procedimientos.

Para el caso de las PQRSD recibidas por el correo electronico contactenos@copnia.gov.co
sera la Unidad de Correspondencia Nacional la encargada de la radicacion de las peticiones
allegadas al area de Atencidén al Ciudadano. Asi mismo, para el caso de las PQRSD recibidas
en los correos electrénicos institucionales a cargo de las Secretarias Regionales/Seccionales,
sera la Unidad de Correspondencia Seccional / Regional, la encargada de la radicacion. En
caso de que se allegue una comunicacion a varios buzones en los que se copie a
contactenos@copniag.vo.co serd la Unidad de Correspondencia Nacional quien vy la
responsabilidad de la radicacion para evitar la duplicidad en el registro de las mismas.

Las PQRSD por medio de las cuales se solicita informacion publica clasificada y/o informacion
publica reservada, deben ser atendidas en los términos establecidos en la Ley 1712 de 2014,
Articulos 18 y 19.

La entidad cuenta con informacién catalogada como publica clasificada o publica reservada,
como se establece en el “Indice de informacién clasificada y reservada del COPNIA”.
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El acceso a la informacion clasificada sera rechazado o denegado por el daiflo que se pudiere
presentar a los derechos de las personas naturales o juridicas como son la intimidad, la vida,
la salud, la seguridad o a secretos comerciales, industriales o profesionales.

El acceso a la informacion reservada sera rechazado o denegado por el dafo que se pudiere
causar a la defensa y seguridad nacional, seguridad publica, a las relaciones internacionales,
a la prevencidn, investigacién y persecucion de los delitos y las faltas disciplinarias, al debido
proceso y a la igualdad de las partes en los procesos judiciales, a la administracion efectiva
de la justicia, los derechos de la infancia y la adolescencia, la estabilidad macroeconémica y
financiera del pais y la salud publica.

En los anteriores casos se debe atender la PQRD mencionando las razones por las cuales no
se puede permitir el acceso a la informacion, indicando el articulo y literal de la Ley de
Transparencia que ampara la excepcion.

6. CONDICIONES GENERALES DE CLASIFICACION DE PQRSD

6.1

El derecho de peticion se clasifica en:

» Consulta: consultas formuladas a la entidad correspondiente a un caso o asunto
relacionado con los temas de competencia del COPNIA, para que previo a un analisis
juridico y/o técnico se emita el correspondiente concepto.

» Derecho de peticion: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener su pronta resolucion.

= Derechos de peticion especiales: solicitudes que por su contenido deben ser resueltas
prioritariamente, conforme el articulo 20 de la Ley 1755 de 2015, como son:

a. Peticion de reconocimiento de un derecho fundamental con el fin de evitar un
dafio al titular de este, que después de ocurrido, no va a poder ser reparado.
Solicitud de personas que tengan en riesgo su vida o integridad personal.
Solicitud presentada por un periodista.

Solicitud de un niflo, nifa o adolescente.

Solicitud de personas que por disposicion legal estén sujetos a proteccion especial.

Pao o

= Denuncia: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una
conducta posiblemente irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo por
extralimitacion de funciones, o presuntos actos de corrupcién en el desarrollo de sus
funciones, a fin de que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria,
fiscal, administrativa-sancionatoria o ético-profesional.

» Felicitacion: es aquella expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacion a la
prestacion de un servicio.

* Queja: cuando se presenta una manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta que considera
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6.2

irregular de uno o varios servidores publicos o contratistas del COPNIA, en desarrollo de
sus funciones, cargo o durante la prestacion de sus servicios.

» Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucidén, ya sea por motivo general o particular, por la inconformidad manifiesta ante
una respuesta a un tramite a cargo de la Entidad, por prestacion indebida de un servicio
o a la falta de atencién de una solicitud.

= Reclamo en materia de datos personales: realizada por la persona titular de los
datos, su representante legal o apoderado al considerar que la informacion contenida en
la base de datos debe ser objeto de correccidn, actualizacidon o supresidon, o por que
advierte el presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en la Ley
1581 de 2012.

* Requerimientos entidades publicas: requerimientos en el ejercicio propio de la
entidad.

* Requerimientos organismos judiciales: requerimientos en el ejercicio propio de la
entidad, con el fin de adelantar procesos o investigaciones.

» Solicitud de informacion: cuando una persona demanda el acceso a documentos,
actos, actuaciones de la entidad o informaciéon general relacionada con su ejercicio
propio.

= Solicitud de Copias: cuando se solicita(n) copia(s) de documento(s) que reposa(n) en
los archivos de la entidad, ya sea en interés particular o general.

*» Sugerencia: es la manifestacién de una idea, opinién, aporte o propuesta para mejorar
el servicio o la gestién de la entidad.

» Peticiéon de informes por los Congresistas: peticion presentada por un Senador o
Representante a la Camara, con el fin de solicitar informacion, en ejercicio del control
gue corresponde adelantar al Congreso de la Republica.

Tipos, temas y tiempo de respuesta

Teniendo en cuenta la clasificacion de las PQRSD, se establece la siguiente tipologia, asi
como el tiempo definido para comunicacion de la respuesta, segln lo descrito por la Ley. El
sistema de informacion de la entidad cuenta con la opcidn, tanto de Tipo como de Tema de
PQRSD, con el fin de adelantar una clasificacion adecuada de las mismas:

TIPOS DE TEMAS DE PQRS SUBTEMAS DE PQRSD
PQRS
Derecho de Informacion sobre | Actualizacion de datos personales Ley 1582 de 2012.
Peticion zft?;';gs de la Informacion general de tramites de la entidad.
Tiempo de Consulta de profesiones no competencia de la entidad.
respuesta

Creacidn de instituciones y profesiones competencia en
formulario web para iniciar tramites.
Estado de tramites de registro profesional.

maximo 15 dias
habiles
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TIPOS DE TEMAS DE PQRS SUBTEMAS DE PQRSD
PQRS
Estado procesos ético-profesionales.
Estado de proceso inspeccion y vigilancia.
No genera constancia de tramite posterior al pago.
Solicitud activacion de cddigo tarjeta digital.
Solicitud soporte aplicativo tarjeta digital.
Peticion por reconocimiento de un derecho fundamental.
Estado y verificacion de pagos para retomar tramites.
Otros Consejos, traslado por no competencia COPNIA.
Conceptos y Conceptos sobre reglamentacidn profesional o competencias,
solicitudes para solicitud de permisos temporales.
relacionadas con — — - -
permisos Inclu5|on,o creacion de profesiones en formulario web para
£ iniciar tramite de permisos temporales.
emporales a Estado de tramite d — |
profesionales stado de tramite de permiso temporal.
extranjeros
Solicitudes de Solicitudes de devoluciones de dinero completas.
g;anv:rlcl:aones de Solicitudes de devoluciones sin acto administrativo o
incompletas
Reiteracion de Peticion reiterativa
solicitud
Peticiones de Peticion de congresista.
interés general de — —
periodistas, Peticion de periodistas.
menores de edad, | Peticiones de menores de edad.
congresistas.
TIPOS DE
PQRSD TEMAS DE PQRSD SUBTEMAS DE PQRSD

Consultas y
verificacion de
registro

Tiempo de
respuesta
maximo 10 dias
habiles

Consulta de
registros de la
entidad
(particulares)

Verificacién de matriculas y certificados en el Registro
Profesional. (no aparecen en el Registro Publico de
Profesionales).

Verificacidon de matriculas y certificados de profesionales
inscritos.

Informacion requerida por un abogado sobre un ingeniero,
profesional afin, auxiliar o maestro de obra para procesos
disciplinarios o demandas.

Solicitudes de correccién de datos personales.

Solicitud de
constancias o
certificaciones

Solicitud de certificado de vigencia para apostille en
cancilleria.

Solicitud de certificado de profesién inactiva.

Otras solicitudes referentes a certificados laborales, RUT,
retenciones, etc.
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TE:)%SSBE TEMAS DE PQRSD SUBTEMAS DE PQRSD
Solicitud de copia Solicitud de copia de documentos que reposan en el archivo
de documentos de la entidad.
Peticiones, consultas o solicitudes de informacion, o
Solicitud de requerimientos de entidades publicas como Alcaldias,
verificacién de veedurias, ministerios, direcciones territoriales, etc.
registro entidad )
publica Peticiones de interés general de periodistas, menores de
edad, congresistas.
o Requerimientos de entes de control como Contraloria,
Solicitud de Procuraduria.
verificacion de L . , . -,
registro entes de quuerlmlentos fje Fiscalia, r(laspecto a informacién sobre un
control numero de matricula, direccion registrada, entre otros, para
adelantar un proceso
TIppggsDE T?g;sng SUBTEMAS DE PQRSD
Conceptos
gﬁ:gfﬁ::ggﬁ las Conceptos Juridicos sobre las funciones de la entidad.
entidad
Conceptos sobre
z::n:::lil\f?dgg la reglamentacion | Conceptos sobre la reglamentacion profesional.
profesional
Tiempo de | o e
respuesta rofgsién ara Concepto sobre competencias de profesion para ejercer una
méximo 30 dias | P! P labor determinada.
" ejercer una labor
habiles .
determinada
Solicitud estudio
de profesion para | Solicitud estudio de profesidn para incluir en Registro
incluir en Registro | Profesional
Profesional
Tf,PQ%SSBE TIIE,IEQSSSE SUBTEMAS DE PQRSD
Reclamo sobre el tratamiento de datos personales.
4 Quejas y ) Quejas por la indebida prestacion de los servicios
Reclamos del | QU@ Por (indisponibilidad de la pagina web, de los canales de atencién,
servicio prestacion de de los formularios de registro)
servicio - - - .
Reclamo por incumplimiento en tiempo de tramites.

Tiempo de e - -
respuesta Reclamo de rectificacion de datos en actos administrativos.
méximo 15 dias | Queja en contra Denuncias o inconformidades relacionadas con riesgos de

habiles de funcionario de corrupcién (soy transparente).
la entidad Quejas por indebida atencién por parte de los funcionarios de
la entidad.
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TIPOS DE TEMAS DE
PQRSD PQRSD SUBTEMAS DE PQRSD
5 Felicitaciones por | Manifestacion de satisfaccién por haber cumplido con las

expectativas en el tramite realizado o en el servicio recibido
por parte de un usuario o ciudadano.

prestaciéon se
servicio

Felicitaciones y
Sugerencias

Felicitaciones a un | Manifestacion de satisfaccion por haber cumplido con las

Tiempo de funcionario de la expectativas en el servicio recibido por parte de un
respuesta entidad funcionario a un usuario o ciudadano.

maximo 15 dias . i - .
habiles Sugerencia Propuestas para mejorar los servicios de la entidad.

7. CONDICIONES GENERALES PARA RESOLVER PQRSD

7.2

7.3

7.4

7.1 Cuando excepcionalmente no fuera posible resolver la peticion en los plazos
seflalados en el numeral 6.2, se debe informar esta circunstancia al peticionario antes del
vencimiento: i) expresando los motivos de la demora; ii) sefialando el plazo en que se
resolverd o dard respuesta definitiva, el cual no podrd exceder del doble del inicialmente
previsto. Esto quiere decir que las peticiones clasificadas como:

Consulta y verificacidon de registro - tendran 10 dias habiles para comunicar al usuario la
respuesta parcial y maximo el doble del tiempo, esto es 10 dias habiles mas para comunicar
la respuesta definitiva.

Derechos de peticion — Felicitaciones - Quejas — Sugerencias, tendran 15 dias habiles para
emitir la respuesta parcial y maximo 15 dias habiles mas para emitir la respuesta definitiva;

Consulta de Normatividad, tendra 30 dias habiles respuesta parcial y maximo 30 dias habiles
respuesta definitiva.

El responsable de la proyeccién de la respuesta debe consignar en el asunto de respuesta
"Respuesta parcial” y seleccionar en el sistema de informacion la opcién parcial, en todo
caso, la PQRSD continuara abierta hasta la fecha de aprobacion y comunicacion de la
respuesta definitiva al peticionario.

Para la atencién de las PQRSD se deben seguir los protocolos de Atencién al Ciudadano, los
cuales se encuentran publicados en el portal web de la entidad y en la intranet.

Las respuestas que se emitan deberan ser oportunas, de fondo y congruentes con lo
solicitado.

Si el COPNIA no es competente para dar tramite a la peticion, se informara de inmediato al
interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcidn si obrd por escrito, y dentro de este término se remitira la peticion al competente
y se deberd enviar copia del oficio remisorio al peticionario. Los términos para decidir o
responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de la peticién por la autoridad
competente.
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7.5

7.6

7.7

7.8

7.9

Cuando la peticidn sea reiterativa y ya esté resuelta por el COPNIA, podra remitirse la(s)
respuesta(s) anteriores.

Las denuncias presentadas por posibles actos de corrupcidon seran delegadas a la Direccién
General para su conocimiento y reasignacion al area competente.

Las comunicaciones deberan mantener los modelos adoptados por la Entidad a través del
manual de identidad corporativa y el Sistema de Gestion de Calidad.

Todas las peticiones deben ser centralizadas y dirigidas al grupo de Atencién al Ciudadano,
quienes proyectaran y comunicaran la respuesta al requerimiento segun lo establecido en
este procedimiento. Si lo solicitado no es competencia de dicho grupo, este definira el
responsable de la proyeccion de respuesta y delegara mediante el sistema de informacion.

En los casos en que la PQRSD corresponda a una queja en contra de un funcionario del
COPNIA, se adelantaran las siguientes actividades:

a. Elfuncionario del area de Atencion al Ciudadano encargado de determinar la competencia
para proyectar respuesta (numeral 8.1.4), informara al profesional de gestion del Area
de Atencion al Ciudadano (correo electrénico) del recibido de la queja para que valide el
contenido de la peticion.

b. El profesional de gestién del Area de Atencién al Ciudadano revisara la queja y remitira
a través de memorando al Jefe de Oficina de Control Interno Disciplinario la peticién
siempre y cuando se observe incumplimiento de las funciones del empleo del funcionario
denunciado, que verse sobre presuntos actos de corrupcién, conductas relacionadas con
la afectacion a la imagen de la Entidad con el fin de que determine si existe una presunta
irregularidad susceptible de Derecho Disciplinario.

c. Al peticionario se le informara que la PQRSD fue remitida por competencia a la Oficina
de Control Disciplinario Interno de la Entidad y se adjuntard el memorando de remisién
por competencia, seglin lo sefialado por el articulo 21 del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y al Manual Especifico de Funciones,
Requisitos y Competencias Laborales del COPNIA.

d. El Profesional de Gestion de Atencion al Ciudadano incluird en el informe general de
PQRSD trimestral el tratamiento y nimero de quejas en contra de funcionarios de la
Entidad recibidas durante el periodo evaluado, clasificando las peticiones que fueron
remitidas a la Oficina de Control Disciplinario Interno y los resueltos por las areas
directamente responsables, estas U(ltimas por considerarse no ser relevantes o
irregulares frente al Derecho Disciplinario, segun lo dispuesto en el articulo 68 del Cédigo
General Disciplinario:

"(...) ARTICULO 68. PRESERVACION DEL ORDEN INTERNO.

Cuando se trate de hechos que contrarien en menor grado el orden administrativo al interior
de cada dependencia sin afectar sustancialmente los deberes funcionales, el jefe inmediato
adoptara las medidas correctivas pertinentes sin necesidad de acudir a formalismo procesal
alguno. Dichas medidas no generaran antecedente disciplinario.
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Si agotado el anterior procedimiento la conducta sigue persistiendo y por lo tanto el
incumplimiento de los términos por una persona o grupo de funcionarios con posible afectacion
de derechos fundamentales o sin justificacion alguna”.

e. En los casos de comunicaciones recibidas y catalogadas como quejas contra funcionario
del COPNIA, que estén dirigidas expresamente por el interesado a la Oficina de Control
Disciplinario, se radicaran y reasignaran directamente a la Oficina de Control Disciplinario
por parte del area de correspondencia segun la tipologia asignada por TRD al proceso
(no como PQRSD).

7.10 Los técnicos administrativos grado 16 del drea de Atencion al Ciudadano tienen la facultad
de proyectar y firmar respuestas a las PQRSD clasificadas con cualquier tipologia de las
mencionadas en el numeral 6.2, basandose en el conocimiento de las funciones que cumple
la entidad y en la jurisprudencia emitida por misma.

En caso de que el requerimiento exceda la competencia del funcionario, la PQRSD sera
distribuida al area o funcionario pertinente. Todas las quejas y reclamos proyectadas por los
técnicos administrativos grado 16 del drea de atencién al ciudadano, deberan pasar por la
revision, aprobacion y firma del Profesional de Gestién del drea de Atencién al Ciudadano.

7.11 Los interesados podran desistir expresamente en cualquier tiempo de sus peticiones, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los
requisitos legales, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la
consideran necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediran resoluciéon
motivada.

7.12 Todo funcionario dara atencién prioritaria a las peticiones cuando se solicite el:

a. Reconocimiento de un derecho fundamental y su pronta resolucion tenga la entidad como
necesaria para evitar la configuracion de un perjuicio irremediable al titular del mismo,
que después de ocurrido, no va a ser reparado. Estas peticiones la ley exige que se
acredite: i) la titularidad del derecho fundamental cuyo reconocimiento se pide, v, ii) el
riesgo de producirse un perjuicio irremediable de no resolverse prontamente la peticion.

Los derechos fundamentales se encuentran establecidos en la Constitucion Politica de
Colombia, Titulo II - De los Derechos, las Garantias y los Deberes - Capitulo 1 - De Los
Derechos Fundamentales, del articulo 11 al 41, que mencionados de forma general
corresponden a los derechos a la vida, salud, seguridad social, intimidad, nacionalidad,
identidad, educacidn, libertad personal, libertad de expresidn, libertad de asociacion,
peticion, libertad de conciencia e integridad fisica, psiquica y moral, trabajo, debido
proceso, asilo.

b. Cuando se requiera la adopcion de medidas urgentes por razones de salud o de seguridad
personal, en donde se encuentre en peligro inminente la vida o la integridad fisica del
peticionario. Este escenario se presenta en los casos en que la vida del peticionario se
encuentra en riesgo, y solicita una medida para protegerse, no obstante, de acuerdo con
las funciones de este Consejo Profesional, en general, no es normal que se presenten
este tipo de peticiones.

c. Cuando la peticidn es realizada por un periodista en el ejercicio de su actividad o un
menor de edad.
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Es deber del funcionario asignado dar tramite a la mayor brevedad, si considera que no es
el competente para resolverla deberd reasignar la peticion al funcionario encargado de
caracter inmediato no mayor a un (1) habil dia de recibo o reasignacion e informara via
correo la asignacién.

Si se llegase a recibir y no es competencia de este organismo, debera trasladarse a la
autoridad que si le corresponda lo mas pronto posible, en virtud del articulo 21 de la Ley
1437 de 2011. Si la consulta se recibe verbalmente y corresponde a otra autoridad se
informara de inmediato al solicitante (articulo 20 de la Ley 1437 de 2011, modificado también

por la Ley 1755 de 2015).

8 DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

8.1

Recepcion de PQRSD por pagina web o por correo electrénico

NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

1

Presentacion de la
PQRSD

El usuario presenta su peticion a
través de formulario web, por
correo electrdnico o)
presencialmente.

Peticionario

Recepcion

y
radicacion de PQRSD

En los casos que la PQRSD
ingrese por correo electronico y
de manera fisica, se debe incluir
en el Gestor Documental de la
entidad la informacién requerida
para la respectiva gestion. Si la
PQRS ingresa por el formulario de
la pagina web de la entidad, el
Gestor Documental remitird al
area de Atencién al Ciudadano
directamente.

Area
correspondencia

de

PQRSD
registrado

Clasificacion y
asignacion de PQRSD

Clasificar la PQRSD segun el tipo
y tema correspondiente segun lo
descrito en el numeral 6.,
diligenciar toda la informacién
requerida y delegar al grupo de
Atencidon al Ciudadano en el
sistema dispuesto por la entidad.

Area
correspondencia

de

PQRSD
delegado

Determinar
competencia para
proyectar respuesta

Si la peticion no puede ser
atendida por alguno de los
funcionarios del drea de Atencion
al Ciudadano, esta se reasignara
al funcionario con la competencia
para su atencién.

Toda PQRSD debe ser revisada y
reclasificada, tanto de tipo como
de tema, en caso de que al
momento de la radicacidn se

Técnico
Administrativo
Atencion
Ciudadano

al

Registro en
el sistema
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NO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

REGISTRO

hubiese asignado otra
clasificacién.

Nota: En caso de clasificarse la
PQRSD como una queja en contra
de un funcionario de la entidad se
realiza lo establecido en el
numeral 7.9

Proyectar respuesta

Redactar la respuesta de acuerdo
con lo solicitado.

En los casos en que una peticidon
esté delegada al area de Atencion
al Ciudadano y que por su
complejidad se requiera de apoyo
juridico para la proyeccion de la
respuesta, el funcionario
responsable podra solicitar
concepto a los abogados de la
Subdirecciéon Juridica, ya sea via
telefdnica o por correo
electronico.

Si el funcionario asignado no es
competencia, deberd remitir la
peticion al area encargada, en el
caso de que se determine es
competencia de Atencién al
Ciudadano, se debera devolver al
usuario designado en un término
de (2) dias habiles.

Funcionario
designado

Revisar proyecto de
respuesta y firma

Revisar que la respuesta se haya
proyectado de manera clara,
precisa y congruente con Io
solicitado, sino es asi, se deberan
realizar las observaciones vy
devolverlo al funcionario que
proyectd la respuesta para que
realice los ajustes
correspondientes.

Cuando la respuesta se encuentre
ajustada se firma.

En los casos en el que el
responsable de la proyeccion de
la respuesta a la PQRSD sea el
mismo responsable de la firma,
esté debe realizar la revisidn para
garantizar que se encuentre
ajustada a lo establecido.

Funcionario
autorizado para
firmar, de acuerdo
con el
procedimiento de
Comunicaciones
Oficiales.

Registro de
envio
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N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
7 Comunicacioén Enviar la respuesta al peticionario | Sistema de | Registro de
por el medio establecido por el | informacién al | envio
mismo, si es por correo | momento de la
electronico o el usuario referencia | firma o Técnico
su correo electronico, el envio lo | Administrativo en
realizara el sistema de | el caso que la
informacién al momento en que | respuesta se deba
se que firma la comunicacién. En | comunicar de
caso de envio por correo fisico sin | manera fisica.
relacionar el correo electrénico,
se delegara el radicado al area de
correspondencia para que
proceda con el envio.
8.2 Recepciéon de PQRSD por chat
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE | REGISTRO
1 Presentacion de la | El usuario presenta su peticion a | Peticionario
PQRSD través del chat.
2 Responder peticidon Se atiende la peticién de forma | Técnico Registro en
inmediata por el mismo medio | Administrativo el chat
que se recibe (Chat). designado
En caso de no tener Ila
competencia para atender la
peticion, se le informara al
usuario que su requerimiento
sera radicado en el sistema de
PQRSD de la entidad y que se le
dard respuesta en los términos de
ley.
8.3 Recepcion de PQRSD por teléfono o personal
N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
1 Presentaciéon de la | El usuario presenta su peticién | Peticionario
PQRSD personal o telefénicamente
2 Responder peticion Se atiende la peticion de forma | Técnico Registro de
inmediata por el mismo medio | Administrativo del | Ilamadas
que se recibe (Personal o | &rea de Atencion al | recibidas

telefénicamente).

En caso de no tener |Ia
competencia para atender la
peticion, se le informara al

peticionario que su peticidon serd
radicada en el sistema de PQRSD

Ciudadano
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de la entidad y que se le dara
respuesta en los términos de ley.

9 ANEXOS
N.A

10. CONTROL DE CAMBIOS

N° FECHA

DESCRIPCION DEL CAMBIO O MODIFICACION

1 | Octubre/ 15

Version inicial. Anteriormente se contaba con un plan de calidad, estructura
gue se cambid por procedimiento.

2 | Junio/16

Se ajustaron cargos de acuerdo a la modificacion de la estructura organica
adoptada con la Resolucion 364 del 30 de marzo de 2016. Se aclara que las
redes sociales no son un medio de recepcién de PQRS, pero en caso de recibir
una peticion por este medio el area de Comunicaciones remitird la solicitud
al area de Atencion al Usuario. Se incluyé cuadro de clasificacion de
peticiones, con ejemplos y tiempos establecidos para su atencion. Se incluyd
el tema de denuncias de actos de corrupcion dentro de este procedimiento.
Se aclara que los costos de las copias que se soliciten correran por cuenta
del peticionario.

3 | Septiembre

Se realizan ajustes generales al procedimiento para mayor comprension y

2017 aplicacion del mismo.
Se amplia informacion detallada de canales de atencidn, se incluye el manejo
de PQR VERBAL. Se amplia informacion de tipos, clasificacion y manejo de
PQRS. Se incluye el manejo de PQR por tratamiento de datos personales.
4 | Julio 2018

Se modifica el numeral 3, Normatividad.

Se modifican los ejemplos descritos en el numeral 6 - términos para
responder las peticiones.

Se incluye el numeral 7.10 relacionado con quejas en contra de un
funcionario COPNIA.

5 Noviembre
2019

Se modifican las definiciones de Atencidn al ciudadano y Anénimo, se cambia
la definicion de Invesicres por Gestor Documental y se elimina la definicidén
de Invesflow

Se elimina la condicién de la creacion de expediente para cada registro de
PQRS, teniendo en cuenta que ya no se debe hacer.

Se incluye lo referente a Peticion de Informes por los Congresistas
Se realizan ajustes de forma de las condiciones generales

6 | Diciembre
2019

Se modifica el numeral 7.1 relacionado con excepcionalidades de informacion
en los casos que no es posible resolver la peticion en los plazos establecidos.
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N° FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO O MODIFICACION
Se incluye el numeral 7.10 que menciona la facultad de proyectar y firmar
respuestas a las PQRS por parte de los técnicos administrativos del area de
Atencién al Ciudadano

7 Septiembre Se actualiza la normatividad aplicable.

2020 Se retira de la clasificacion de PQRS las solicitudes de devolucién de dinero,

estas seran recibidas por correspondencia recibida.
Se actualizan las lineas telefénicas.
Se incluyen las definiciones de informacion publica clasificada e informacion
publica reservada y se establece el manejo de las mismas.

8 | 30 de Octubre | Se incluye en la clasificacién de PQRS las solicitudes de devolucién de dinero,

2020 clasificAndose como “Derecho de peticién”

Se aclara que las respuestas parciales, deben ser identificar como tal en el
sistema de informacion.
Se actualiza la descripcion de la actividad de comunicacién de las PQR por
correo electronico.
Nota: Los ajustes de esta version empiezan a operar a partir del mes de
noviembre de 2020.

9

Actualizacién nombre del “procedimiento antes procedimiento de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias” a “procedimiento de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias”.

Se mejora redaccion del objetivo general, alcance, y conceptos en todo el
documento.

Actualizacién normograma e item 6.2 "Tipos, temas y tiempo de respuesta",
referente a los subtemas vigentes de gestion interna denominados.

Eliminacién nota "Las solicitudes de devolucion de dinero no son clasificadas
como derechos de peticion, por tanto, estas deben ser radicadas como
registrados de entrada con el fin de cumplir con el trdmite respectivo y que
se lleve a cabo las actividades pertinentes."

Inclusiones de los numerales 7.11 desistimiento expreso y 7.12 atencion
prioritaria de peticiones.

Inclusién aclaraciones numerales 4 "Toda PQRSD debe ser revisada y
reclasificada, tanto de tipo como de tema, en caso de que al momento de la
radicacion se hubiese asignado otra clasificacion”. 5 "Si el funcionario
asignado no es competencia debera remitir la peticion al area encargada, en
el caso de que se determine es competencia de Atencion al Ciudadano, se
debera devolver al usuario designado en un término de (2) dias habiles."

Actualizacién manejo de quejas contra funcionarios del COPNIA, se incluyen
causales de remisién a la OCI numeral b y d, y redaccién numeral e, respecto
a la radicaciéon de comunicaciones dirigidas a la dependencia.

Se incluye en los canales virtuales, el buzdn
soytransparente@copnia.gov.co.
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