PROCEDIMIENTO GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES cODIGO GEMA-P-002

Agencia
Nacl{)nal de ACTIVIDAD GESTIONAR LAS PETICIONES QUEJAS, SUGERENCIAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES VERSION 4

Tierras , ,
PROCESO GESTION DEL MODELO DE ATENCION FECHA 28-mar.-19

Recepcionar, clasificar, y dar tratamiento y/o respuesta de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones presentados por los usuarios y/o partes

OBJETIVO |.
interesadas.

Desde la recepcién adecuada de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones presentadas por los usuarios, hasta la respuesta final al usuario

ALCANCE y/o partes interesadas.

RESPONSABLE |Secretaria General y Dependencias ANT

1. DEFINICIONES (Términos y Siglas)

ANT: Agencia Nacional de Tierras

Denuncia: Mecanismo mediante el cual, cualquier ciudadano o ciudadana da aviso o notifica en forma escrita o verbal hechos o conductas con las que se pueda estar configurando un
posible manejo irregular o un eventual detrimento de los bienes o fondos del estado.

Felicitacién: Manifestacion de satisfaccion y agrado sobre los resultados, bienes y servicios ofrecidos por la Institucion.

Nivel de Servicio: Esta relacionado con la clasificacién de una PQRSDF para su respectiva atencién acorde con su complejidad. Esta clasificacién determina el responsable de la gestion y
respuesta al ciudadano.

PQRSDF: Peticion, Queja, Reclamo, Solicitud, Denuncia y Felicitacion.

Peticion: Entiéndase por peticién la solicitud mediante la cual toda persona puede acudir ante las autoridades para que dentro de los términos que determine la ley, se expida un
pronunciamiento oportuno.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica o su representante con respecto a los productos y servicios de una organizacién o a los procesos institucionales,
donde se espera una respuesta o resolucion explicita.

Reclamo: Se entiende por reclamo la manifestacion de dar a conocer a las autoridades un hecho o situacion irregular relacionada con el cumplimiento de la misién.

Serie: Conjunto de unidades documentales de estructura y contenido homogéneos, emanadas de un mismo 6érgano o sujeto productor como consecuencia del ejercicio de sus funciones
especificas.

Subserie: Conjunto de unidades documentales que forman parte de una serie identificadas de forma separada de ésta por su contenido y sus caracteristicas especificas.

Solicitud: La solicitud es un documento por medio del cual se pide el goce de un derecho, beneficio o servicio que se considera que puede ser atendido.

Tipo Documental: Unidad documental simple originada de una actividad administrativa, con diagramacién, formato y contenido distintivos que sirven como elementos para clasificarla,
describirla y asignarle categoria diplomatica.

Tabla de Retencién Documental - TRD: Listado de series con sus correspondientes tipos documentales, a las cuales se asigna el tiempo de permanencia en cada etapa del ciclo vital de los
documentos.

2. GENERALIDADES

Para la gestion de las PQRSD de la ANT, las dependencias cumpliran los lineamientos y términos establecidos en la Resolucion interna No. 757 de 2017.

La Estrategia de Servicio al Ciudadano de la Agencia Nacional de Tierras esta constituido por cuatro (4) canales de servicio: presencial, telefénico, virtual y escrito. Para los dos primeros, la
atencion se presta acorde al Protocolo de Servicio al Ciudadano; y para el canal virtual y escrito se aplicaran las actividades contempladas en el presente procedimiento.

El canal virtual estd integrado por el buzén electrénico de PQRSDF de la pagina web de la entidad y por los correos electrénicos info@agenciadetierras.gov.co;
atencionalciudadano@agenciadetierras.gov.co Y juridica.ant@agenciadetierras.gov.co. Este Gltimo correo es administrado por la Oficina Asesora Juridica con fin de recepcionar y radicar en el
Sistema de Gestién Documental estrictamente comunicaciones propias de la gestion de esa Oficina. Sin excepcion, todas las PQRSDF recibidas en las cuentas de correo electrénico
institucionales, deberan ser remitidas al correo info@agenciadetierras.gov.co (incluyendo sus anexos) para su respectiva radicacion y asignacion de tramite.

El canal escrito este compuesto por el correo fisico o postal y el buzén de sugerencias dispuesto en las instalaciones de la Agencia Nacional de Tierras. Las comunicaciones escritas pueden
ser enviadas a la Calle 43 No. 57-41, Bogot4, Colombia.

Asi mismo, la Estrategia contempla tres niveles de atencion a saber:

Primer Nivel de servicio para el Canal Escrito: El Equipo de Servicio al Ciudadano y Gestion Documental, seran los competentes para atender este nivel, que comprende las peticiones de
informacién salvo aquellas en las que el peticionario requiera informacién de conocimiento y acceso exclusivo de un area técnica o especifica. Contempla:

« Peticiones de copias.
« Peticiones de consulta cuando la misma no sea de competencia de la Agencia Nacional de Tierras y en consecuencia deba remitirse a la entidad competente.
« Peticiones generales de Informacion Institucional.

Primer Nivel de servicio canal presencial, telefénico y Virtual: El Equipo de Servicio al Ciudadano y Gestién Documental, serén los competentes para conocer las peticiones presenciales,
telefonicas o virtuales y las resolveran siempre que el funcionario posea el conocimiento e informacion suficiente, que permita dar una respuesta clara frente al caso consultado. NOTA. Este
nivel No se aplicard cuando el peticionario requiera un pronunciamiento concreto y escrito sobre su caso o situacion particular.

Para la atencién del primer nivel, las diferentes dependencias de la ANT seran las responsables de suministrar y actualizar de manera permanente los insumos e informacién para que el
equipo de Servicio al Ciudadano y Gestion Documental puedan responder a los requerimientos de la ciudadania. Estos insumos deberan ser entregados de manera oficial a la Secretaria
General y contemplan entre otros la identificacion de preguntas frecuentes; respuestas tipo; informacion actualizada sobre campafias, estrategias, programas y modelos, entre otros.

Segundo Nivel de servicio Canal Escrito: Este nivel sera atendido por las distintas Areas de la Entidad seglin su competencia, y comprende:

« Peticiones de informacién que requieran un conocimiento especifico de un Area de la Agencia Nacional de Tierras o acceso a una informacién particular.
« Peticiones de consulta especializadas, que no son resueltas en el primer nivel de Servicio.
« Tutelas, demandas y en general todas las acciones judiciales que involucren directamente a la Agencia Nacional de Tierras.

Segundo Nivel de Servicio Canal Presencial, Telefonico y Virtual: Este nivel sera atendido por las distintas Areas de la Entidad segln su competencia, y comprende todas las peticiones
presenciales, telefénicas o virtuales que sean direccionadas por el Equipo de Servicio al Ciudadano, a todas las dependencias de la Agencia Nacional de Tierras.

Tercer Nivel de Servicio: Este nivel sera atendido por las distintas Areas de la Entidad segin su competencia, previa articulacién por parte de la Secretaria General de la Entidad.
Corresponde a la gestion de las comunicaciones provenientes de la Contraloria General de la Republica y el Ministerio Publico, conformado a su vez por la Procuraduria General de la Nacién,
Personerias Municipales y la Defensoria del Pueblo.

« Peticiones de informacién que requieran un conocimiento especifico de un Area de la Agencia Nacional de Tierras o acceso a una informacién particular.
Para la eficiente distribucion de las PQRSD al interior de la entidad, es necesario estructurar una herramienta consolidada que contenga conceptos, temas y funciones de las diferentes

dependencias de la ANT, a cargo del equipo de Gestién Documental; la misma debera ser actualizada de manera permanente por parte de las diferentes dependencias y cuyo contenido
debera ser validado por la Oficina Asesora Juridica.




Toda documentacién que ingrese a la Agencia, seré inicialmente categorizada por el equipo de Gestién Documental. Dicha categorizacion le dara al documento unos tiempos iniciales basicos
de atencion que los colaboradores (funcionarios y contratistas) deberan tener en cuenta:

» Comunicacion Oficial: 15 dias habiles

« Peticion: 15 dias habiles

« Peticién de Informacion: 10 dias habiles

« Peticion de Informacion elevada por la defensoria del pueblo: 5 dias habiles
« Peticion de Informacion Congreso: 5 dias habiles
« Peticion entre autoridades: 10 dias habiles

« Solicitud de Copias: 10 dias habiles

« Consulta: 30 dias

« Consulta a bases de datos: 10 dias habiles

* Queja: 15 dias habiles

* Reclamo: 15 dias habiles

« Factura: 30 dias habiles

Nota: Todos los documentos que no estén dentro de estas categorizaciones, seran tipificados como comunicacion oficial

No obstante, la asignacion de tipo documental podra ampliar o reducir el término, por tanto, cada dependencia deberé determinar las series y subseries que responderan a un plazo particular
de gestion, que deberan ser informados y/o actualizados ante la Subdireccién Administrativa y Financiera (Equipo de Gestién Documental) acorde con las necesidades.

Con el fin de dar celeridad al presente procedimiento, todas las PQRSD sera trasladadas directamente desde el equipo de Gestion Documental a la Oficina, Direccién o Subdireccion
competente, acorde con la forma GEMA-F-001 FORMA CONCEPTOS PARA LA CATEGORIZACION Y DIRECCIONAMIENTO DE CORRESPONDENCIA. En caso de que la asignacion se
haya hecho de manera errénea, debera devolverse el radicado al grupo de Gestién Documental con el fin de optimizar la gestion de reasignacion.

En la gestién de la PQRSD es necesario verificar que el radicado de ingreso de la PQRSDF y el de la respuesta de la misma, se encuentren debidamente asociados en el Sistema de Gestion
Documental. De lo contrario, el Sistema reportara la PQRSDF como NO atendida. De la misma manera, cuando el radicado de entrada corresponda a una peticién previamente atendida, al
momento de tramitarla, deberan asociarse las respuestas emitidas por la entidad.

En el caso de las devoluciones por asignacion errénea de parte del equipo de Gestion Documental, este debe ser remitido de manera inmediata al usuario "Centro de administracion de
correspondencia y archivo”, en donde el administrador validara la reasignaciéon del mismo por medio de una planilla de devoluciones, la cual serd posteriormente remitida a correspondencia
con el fin de gestionar de manera oportuna el reparto de la correspondencia fisica y en donde a su vez se controla el estado y ubicacion de las PQRSD.

Para toda PQRSD que esté relacionada con la solicitud de ejecucién de un tramite ante la Entidad o que requiera respuesta de fondo que supere los términos previstos en la ley y resolucién
interna de atencién de PQRSD, se debera enviar una comunicacién al ciudadano en la que se notifique la recepcién de la misma y el tiempo que tomara la atencién integral de la solicitud,
teniendo en cuenta los procedimientos misionales y sus términos.

Durante el periodo de tiempo en el cual la Agencia Nacional de Tierras se encuentre en etapa de construccion y convalidaciéon de las TRD ante el Archivo General de la Nacién, se interpretara
la taxonomia aplicada al Sistema de Gestién Documental - ORFEO hara sus veces para la aplicacion del presente procedimiento.

Desde la Secretaria General se coordinaran las gestiones pertinentes para hacer seguimiento a la calidad de las respuestas emitidas por la Agencia.

3. RIESGOS Y CONTROLES ASOCIADOS AL PROCEDIMIENTO

A partir del andlisis de los riesgos que pueden afectar el cumplimiento de los objetivos de los procesos, la Oficina de Planeacion orienta a las dependencias en la identificacion de las tareas
criticas de sus procedimientos en las que se puede materializar un riesgo y el establecimiento de las correspondientes tareas de control preventivo, detectivo o correctivo.

Para facilitar la identificacion de las tareas criticas y las correspondientes tareas de control, el procedimiento presenta el siguiente método de sefializacion:

Tareas Son las tareas donde se puede materializar un riesgo que impacte negativamente el logro del objetivo del procedimiento.

Criticas |En la matriz de desarrollo del procedimiento y en el diagrama de flujo se identifican tareas criticas con texto en color rojo y con el simbolo ®

Tareas |Son las tareas que permiten prevenir o corregir el impacto de los riesgos en el logro del objetivo del procedimiento.
de

Control |Enlamatriz de desarrollo del procedimiento y en el diagrama de flujo se identifican tareas de control con texto en color azul y con el simbolo ©

4. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

No Tarea Descripcion Tiempo de Ejecucion Responsable

Se recibe y radica en el Sistema de Gestion Documental la PQRSDF que ingresa por el
canal escrito o virtual.

Canal escrito: esta compuesto por el correo fisico o postal y el buzén de sugerencias
dispuesto en las instalaciones de la Agencia Nacional de Tierras. Las comunicaciones
® escritas pueden ser enviadas a la Calle 43 No. 57-41, Bogota, Colombia. Subdireccién Administrativa y
1 . . Financiera (Equipo de Gestion
Recepcionary radicar la PQRSDF | cana| virtual: esta integrado por el buzén electrénico de PORSDF de la pagina web de Documental)

la entdad y por los correos electronicos info@agenciadetierras.gov.co;
atencionalciudadano@agenciadetierras.gov.co y juridica.ant@agenciadetierras.gov.co.

Si la PQRSDF ingreso por el canal escrito continur con la tarea No. 2, si ingreso por el 1 dia
canal virtual continua con la tarea No. 3.

Subdireccién Administrativa y
2 Digitalizar la PQRSDF Se digitaliza y asocial al radicado de entrada la PQRSDF y sus anexos completos. Financiera (Equipo de Gestion
Documental)

Acorde con la informacién contenida en la forma GEMA-F-001 se revisa y analiza la

® PQRSDF, se le da una categorizacion y se traslada (por sistema y fisicamente) a la Subdireccién Administrativa y
dependencia competente.

3 Categorizar y direccionar las Financiera (Equipo de Gestion

PQRSDF GEMA-F-001 FORMA CONCEPTOS PARA LA CATEGORIZACION Y Documental)
DIRECCIONAMIENTO DE CORRESPONDENCIA




Se asigna mediante Sistema la TRD y el responsable de la gestién de la PQRSDF
dentro de la Dependencia. ContinGia con la tarea 5.

®

4 Asignar TRD y responsable de la | caso de que la PQRSDF no sea competencia del area, deberé devolverse al equipo 1 dia Dependencia ANT
gestion de la PQRSDF

de Gestion Documental al usuario "Centro de administracion de correspondencia y
archivo" de manera inmediata, con un plazo maximo a 1 dia. Contindar en la tarea 3.

Revisar, proyectar, radicar, gestionar la firma, digitalizar el documento, asociar respuesta
y gestionar el envio del mismo; haciendo uso del Sistema de Gestion Documental
dispuesto por la entidad y acorde con el canal de recepcion de la peticion, asi:

®
5 Gestionar la PQRSDF por parte del

Dependencias ANT

. . R nsabl | ion
Para el caso de las respuestas de las PQRSDF que se necesite enviar por correo (Responsable de la gestion de

i i " - la PQRSDF
responsable asignado certificado o valija, continGia en la tarea 6. a PQRSDF)
Para los demas casos, contina en la tarea 8.
Entregar la respuesta fisica de la . - . . o L
6 PORSDF al equipo de Gestion Entregar en la Ventanilla de Gestion Documental dispuesta para las salidas fisicas Términos de !_ey, Dependencia ANT
documentales, la respuesta de la PQRSDF contados a partir de la
Documental SR
— — . . . . fecha de radicacion de
_ - Pone_r en F:on00|m|ent0 al peticionario e ingresar en el Sistema de Gestion Documental la PQRSDF Subdireccion Administrativa y
Enviar la respuesta fisica de la la evidencia de la entrega. . . . L
7 PORSDF Financiera (Equipo de Gestion
Continua en la tarea 10 Documental)
Enviar la respuesta virtual de la Remitir por correo electronico a la cuenta info@agenciadetierras.gov.co (PQRSDF Dependencias ANT
8 PQRSDF al equipo de Gestion generales) o juridica.ant@agenciadetierras.gov.co (para contactos con juzgados) la (Responsable de la gestion de
Documental respuesta y sus anexos, incluyendo el destinatario final y sus datos de contacto. la PQRSDF)

. . - . L - . Subdireccién Administrativa y
Enviar la respuesta virtual de la Poner en conocimiento al peticionario via correo electrénico, con copia al responsable

9 PORSDF de Ia gestion de la PORSD. Financiera (Equipo de Gestion
Documental)
En el Sistema de Gestién Documental, adjuntar la evidencia del envio de la respuesta al . . - .
. . . . N . b . N . Subdireccién Administrativa y
Adjuntar evidencia de la entrega de la|peticionario (en el que se puedan identificar los datos de envio: fecha, destinatario, o . . X L
10 X = . " " . 1dia Financiera (Equipo de Gestion
respuesta a la PQRSDF adjuntos, etc.) en la pestafia denominada "documentos" del radicado de entrada de la
Documental)
PQRSDF.
En el Sistema de Gestion Documental, incluir en el respectivo expediente y archivar, de .
. conformidad con las Series Documentales para conformar expedientes o Dependencias ANT.,
11 Archivar la PQRSDF 1dia (Responsable de la gestion de
ADMBS-1-003 INSTRUCTIVO DE ORGANIZACION DE ARCHIVO la PQRSDF)
Notificar automéaticamente mediante el Sistema de Gestion Documental, al responsable
de la gestion de la PQRSDF sobre la reasignacion del radicado y términos de
© vencimiento de la misma. Dependencias ANT
12 | Seguimiento a la gestion y respuesta 1dia (Responsable de la gestion de
de la PQRSDF La notificaciéon se hace siguiendo las tareas establecidas dentro del procedimiento la PQRSDF)
"ADMBS-P-001 Numeracién, Notificacién, Comunicacién y Publicacién de Resoluciones
y Autos"
© ) ) ) ) o . . Secretaria General (Equipo
13 | Informe de ieg;ggzg(::a la Gestién |Elaborar y publicar un informe trimestral de seguimiento a la gestién de PQRSDF Trimestral Servicio al Ciudadano)
e

5. NORMATIVIDAD APLICABLE

Constitucién Politica. Articulos 6, 23,29 y 74.

Decreto 2363 de 2015. Por el cual se crea la Agencia Nacional de Tierras, ANT, se fija su objeto y estructura.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Articulos 13 al 33.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la informacién publica nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. Articulos 4, 5, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 83, 84, 85.
Decreto 4485 de 2009. Por medio de la cual se adopta la actualizacién de la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.

Decreto 4110 de 2004. Por el cual se desarrolla la ley 872 de 2003 y se adopta la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.

Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos. (Articulo 3 inciso 5, acceso a los registros y archivos de la administracion publica en los tiempos previstos por la constitucion a las
Leyes), y articulo 28.

Ley 872 de 2003. Por la cual se crea el Sistema de Gestion de Calidad en la Rama Ejecutiva del poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios.

Ley 734 de 2002. Cadigo Unico Disciplinario. Articulo 34. Deberes de todo servidor publico.

Ley 87 de 1993. Por la cual se establecen las normas para el ejercicio del control interno en las Entidades y Organismos del Estado y se dictan otras disposiciones.

Ley 45 de 1985. Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos oficiales.

ISO 9001 Sistemas de Gestidn de Calidad. Requisitos.

NTCGP 1000. Normas Técnicas de Calidad de la Gestién Publica.

Resolucién No. 757 de 2017 "Por medio de la cual se adopta el Reglamento Interno para el Tramite de Solicitudes, Quejas, Reclamos, Felicitaciones y Derechos de Peticién en la Agencia
Nacional de Tierras, ANT y se adopta otras disposiciones.

Estrategia de Servicio al Ciudadano - ANT, Vigente

6. DOCUMENTOS ASOCIADOS

GEMA-F-001 Forma conceptos para la categorizacién y direccionamiento de correspondencia
ADMBS-I-003 Instructivo de organizacion de archivo
ADMBS-P-001 Numeracion, Notificacion, Comunicacion y Publicacién de Resoluciones y Autos
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