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1. OBJETIVO

Realizar la oportuna y eficaz atencion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD) institucionales recibidas, facilitando la solucion de las mismas dentro
de los términos legales vigentes, contribuyendo a fortalecer la imagen institucional del
Senado de la Republica ante la ciudadania y los grupos de interés.

2. ALCANCE

Este procedimiento comprende desde la recepcion de las PQRSD a través de los canales
institucionales definidos por la Corporacién, hasta el tramite y envio oportuno de las
respuestas por parte de la UAC o las diferentes dependencias de la Corporacién segun
corresponda. O el traslado a la Entidad competente.

El procedimiento aca definido aplica para la recepcion, tramite, seguimiento y respuesta a
las PQRSD institucionales recibidas por el Senado de la Republica.

La UAC forma parte de las corporaciones “Senado de la Republica” y “Camara de
Representantes” por tal razén en este procedimiento las actividades de recepcién de
PQRSD a través de la UAC, se relacionan para el “Congreso”, no obstante las actividades
de trdmite, seguimiento, consolidacién y evaluacion gue se realizan en cada dependencia,
aplican exclusivamente para el “Senado de la Republica”, en este sentido la “Camara de
Representantes” tiene definido sus lineamientos internos para la realizacién de dichas
actividades.

En este procedimiento también se incluyen la atencién en lenguas nativas y el mecanismo
por el cual se resuelven conflictos al acceso a la informacion publica pasiva.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

e Atencién ciudadana: El Senado de la Republica pone a disposicion de la
ciudadania, entidades publicas, academia, organizaciones privadas y de la sociedad
civil nacionales y extranjeras; extranjeros residentes en Colombia y en el exterior,



sin distincion alguna, los medios para presentar sus peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias.

Centro de Relevo:EI Centro de Relevo es un servicio de comunicacion telefénica
gue permite poner en contacto a personas sordas con personas oyentes, o con las
entidades o servicios que deseen. Al Centro de Relevo se puede acceder por canal
telefénico o de forma virtual a través de internet. Este servicio es prestado por
asistentes de comunicacién cualificados que se encargan de establecer un puente
de comunicacién que hace posible la efectiva interaccién social, o la consulta o
solicitud de informacion entre personas sordas y personas oyentes, con quienes
interactlan. Se pueden relevar todas las solicitudes relacionadas con servicios de
informacion y comunicacion.

Este servicio es exclusivo para la atencion a las PQRSD presentadas de forma
presencial y telefonicamente por la comunidad sorda al Congreso de la Republica.

o Servicio de interpretacion en linea (SIEL):'2El Servicio de Interpretacién en
Linea- SIEL facilita la comunicacién entre sordos y oyentes que se encuentran
en un mismo espacio al colocar a su disposicion un intérprete en linea, al cual
pueden acceder desde un computador, una tablet o un celular con conexion a
internet y sistema de amplificacion de audio y micréfono.

o Servicio de Relevo de Llamadas (SRL): El Servicio de Relevo de Llamadas
facilita la comunicacion entre personas sordas y oyentes gque se encuentran en
espacios diferentes, donde la persona sorda se comunica telefénicamente con
el Centro de Relevo y le suministra el niumero telefonico (57)(1) 382 2302,
correspondiente al Congreso de la Republica, linea telefénica exclusiva para el
servicio, y el intérprete de Lenguas de Sefias Colombiana del Centro de Relevo
establece el enlace entre el peticionario y la Unidad de Atencion Ciudadana del
Congreso.

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.

Derecho de Peticion®! Toda actuaciéon que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo
23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo. Mediante él, entre
otras actuaciones, se podrd solicitar: el reconocimiento de un derecho, la
intervencion 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.



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

o Informacion publica: Es toda informacion que un sujeto obligado genere,
obtenga, adquiera, o controle en su calidad de tal.

o Informacién publica clasificada: Es aquella informacién que estando en
poder o custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, pertenece al
ambito propio, particular y privado o semiprivado de una persona natural o
juridica por lo que su acceso podra ser negado o exceptuado, siempre que
se trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los derechos
particulares o privados.

o Informacién publica reservada: Es aquella informacion que estando en
poder o custodia de un sujeto obligado en su calidad de tal, es exceptuada
de acceso a la ciudadania por dafio a intereses publicos.

Mecanismo de soluciéon de conflicto de acceso a la informacidon puablica: El
superior jerarquico de instancia legislativa o administrativa, segin competencia,
procedera a dirimir previa solicitud expresa del peticionario, la viabilidad de entregar
la informacion requerida, consultando los principios de legalidad, orden publico y
reserva personal e institucional, cuando se niegue o se entregue informacion parcial
alegando circunstancias de reserva legal o de otra naturaleza.

Negacion de informacién: Cuando lo requerido se encuentra en el indice de
Informacion Reservada y Clasificada de los Instrumentos de Gestion de la
Informacion de la Corporaciéon o esta determinada en norma vigente, salvo que
medie orden judicial debidamente notificada

Peticiones: Solicitud respetuosa que toda persona natural o juridica, nacional o
extranjera puede presentar ante el Congreso de la Republica en relacién con su
funcion legislativa, administrativa, judicial y de control politico; de acuerdo con el
marco funcional establecido en la Constitucién politica y el reglamento del Congreso
dispuesto en la Ley 5ta de 1992. Existen los siguientes tipos:

o Peticion de informacion: Cuando se solicita acceso a la informacion
publica que reposa o que genera, obtiene, adquiere o controla la Entidad en
el ejercicio de sus funciones.

o Peticion deinterés general®: Accion que tiene toda persona de acudir ante
las autoridades publicas para reclamar la resolucion de fondo de una
solucioén presentada que afecta los intereses colectivos y puede formularse
verbalmente o por escrito.



o Peticion de interés particular”: Acciéon que tiene toda persona de acudir
ante las autoridades publicas para reclamar la resolucién de fondo de una
solucién presentada que afecta los intereses individuales y puede formularse
verbalmente o por escrito.

o Peticién tipo consulta’®: Cuando se presenta una solicitud para que se
exprese la opinién o criterio de la entidad, en relacion con las materias a su
cargo.

o Peticion de unidad autoridad administrativa'®: Peticion de informacién o
de documentos formulada por una autoridad a otra.

o Peticién del Congreso’®: Los Senadores y Representantes pueden
solicitar cualquier informe a los funcionarios autorizados para expedirlo, en
ejercicio del control que corresponde adelantar al Congreso.

o Peticién de Habeas Data consulta: Son peticiones realizadas por los
titulares o sus causahabientes de la informacién personal del titular que
repose en la entidad en cualquier base de datos. El responsable del
tratamiento o encargado del tratamiento debera suministrar a éstos toda la
informacion contenida en el registro individual o que esté vinculada con la
identificacion del titular.

o Peticién de Habeas Data reclamo: Son peticiones realizadas por el titular
0 sus causahabientes que consideran que la informacién contenida en la
base de datos que maneja la Corporacion debe ser objeto de correccion,
actualizacién o supresion.

Peticiones analogas: Peticiones cuyos motivos, situaciones o exposicion de
hechos guardan identidad con sefialamientos ya resueltos por la instancia
competente, caso en el cual procede la misma determinacién bajo los preceptos
legales y por ende la misma respuesta.

Peticiones anénimas: Son peticiones en las que el peticionario no se identifica bajo
su nombre real o en aquellas que suscribe bajo un alias, nombre o informacién
personal falsa.

Peticiones en lenguas nativas: Corresponden a las manifestaciones orales o
escritas allegadas por cualquier medio de comunicacion en lenguaje nativo
reconocido en el territorio nacional e identificado por el Ministerio de Cultura, de
acuerdo a sus competencias legales y funcionales al respecto.

Peticiones Incompletas: Son aquellas peticiones donde el peticionario omite
informacion que es fundamental para darle respuesta a la peticion.



o Desistimiento tacito: Siconcedido el término establecido en la Ley 1755 de
2015 para subsanar o esclarecer la peticion incompleta y el peticionario no
se pronuncia.

o Desistimiento expreso: Si concedido el término establecido en la Ley 1755
de 2015 para subsanar o esclarecer la peticion incompleta y el peticionario
se pronuncia desistiendo de la peticion.

Peticiones irrespetuosas: Peticiones de informacion, de interés general o de
consulta presentada de manera que no se enmarcan dentro de los principios del
respeto a la dignidad humana y se encuentran dispuestas bajo términos
irrespetuosos, ofensivos 0 expresiones que contravienen a la persona o al cargo
que representa o desempefia.

Peticiones oscuras: Peticiones en donde no se comprende la finalidad u objeto de
la peticion.

Peticiones reiterativas: Peticiones que se repiten en el tiempo con identidad en
cuanto peticionario, asunto y exposicion de motivos, puesta a consideracion en
reiteradas oportunidades ante el mismo funcionario u entidad en aras de la
consecucion de una respuesta favorable a sus intereses o de un tercero de su
conveniencia.

Peticion sin competencia: Son aquellas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
0 denuncias que no son competencia del Congreso de la Republica, sino de otra
entidad del Estado.

Peticiones temerarias: Peticiones basadas en manifestaciones sin fundamento
factico ni medio probatorio que deducen responsabilidades controvertibles ante la
ley. También pueden considerarse aquellas peticiones que pretenden desestimar
una labor u actuaciéon especifica bajo sefialamientos en contra de la persona u el
cargo que desempefia.

Peticiones verbales: Peticiones que se expresen presencialmente, por via
telefénica, por medios electrénicos o tecnoldgicos o a través de cualquier otro medio
idbneo para la comunicacién o transferencia de la voz, reconocido por la
Corporacion como canal de atencién a las PQRSD.

PQRSD: Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos o contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la
prestacion de sus servicios.



e Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la Entidad una solucién, ya
sea por motivo de interés general o particular, referente a la indebida prestacion de
un servicio o falta de atencién a una solicitud.

e Silencio administrativo negativo: Se configura el silencio administrativo negativo,
cuando no se ha notificado decision alguna en relacion con la peticién elevada con
las formalidades de** Ley, dentro de los tres (3) meses siguientes a su interposicion.

e Silencio administrativo positivo: Ante la carencia de respuesta a una peticién y
su respectiva notificacion dentro de los!2 términos que se establecen legalmente,
se configura una decisién positiva de lo requerido, en los casos en que expresa y
nominalmente determine la Ley.

e Sugerencia u opinién: Cuando se presenta a la entidad la manifestacion de una
idea o propuesta para mejorar la prestacion de un servicio o la gestion institucional.

o Sugerencia u opinién Legislativa: Cuando se presentan sugerencias u
opiniones a los proyectos en curso, control politico, control publico, el
acontecer legislativo y sobre los Congresistas.

o Sugerencia u opiniones sobre funcionamiento: Cuando se presentan
sugerencias u opiniones sobre el funcionamiento del Senado o de la
Cémara.

e UAC: Unidad de Atencion Ciudadana’?! del Congreso de la Republica.
e Usuarios: ElI Congreso como representacion del Pueblo tiene como usuarios a la
ciudadania; entidades publicas, academia, organizaciones privadas y de la sociedad

civil nacionales y extranjeras; extranjeros residentes en Colombia y en el exterior,
sin distincion alguna.

4. MATRIZ DE TERMINOS PARA DAR RESPUESTA A LAS PQRSD

MODALIDAD DE

PETICION OBJETO TERMINO PARA RESOLVERLA




Peticion de
informacion

Cuando se solicita acceso a la
informacidn publica que reposa o que
genera, obtiene, adquiere o controla
la Entidad en el ejercicio de sus
funciones.

Diez (10) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacibn en el
Senado.!4Si en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera,
para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptaday, por
consiguiente, la administracion ya no
podrd& negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

Peticién de interés
generalsl

Accion gue tiene toda persona de
acudir ante las autoridades publicas
para reclamar la resoluciéon de fondo
de una soluciébn presentada que
afecta los intereses colectivos vy
puede formularse verbalmente o por
escrito.

Quince (15) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacion en el
Senado.l8ISj en ese lapso no se ha dado
respuesta al peticionario, se entendera,
para todos los efectos legales, que la
respectiva solicitud ha sido aceptada v,
por consiguiente, la administracion ya no
podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

Peticion de interés
particularq

Accién que tiene toda persona de
acudir ante las autoridades publicas
para reclamar la resolucion de fondo
de una solucion presentada que
afecta los intereses individuales y
puede formularse verbalmente o por
escrito.

Quince (15) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacion en el Senado.

[18Sj en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entenderd, para todos
los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada vy, por
consiguiente, la administracion ya no
podra negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregardn
dentro de los tres (3) dias siguientes.

Peticion tipo
Consultalt2!

Cuando se presenta una solicitud
para que se exprese la opinidon o
criterio de la entidad, en relacién con
las materias a su cargo.

Treinta (30) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacibn en el
Senado.2YSj 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
podrd& negar la entrega de dichos
documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes.

Peticion de unidad
autoridad
administratival2ll

Peticion de informacion o de
documentos formulada por una
autoridad a otra.

Diez (10) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacion en el Senado.




Peticion del
Congresol22

Los Senadores y Representantes
pueden solicitar cualquier informe a
los funcionarios autorizados para
expedirlo, en ejercicio del control que
corresponde adelantar al Congreso.

Cinco (5) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacion en el Senado.

Peticion de
Habeas Data
consulta

Son peticiones realizadas por los
titulares o sus causahabientes de la
informacién personal del titular que
repose en la entidad en cualquier
base de datos. El responsable del
tratamiento o encargado  del
tratamiento deber4 suministrar a
éstos toda la informacién contenida
en el registro individual o que esté
vinculada con la identificacién del
titular.

Diez (10) dias héabiles a partir del dia
siguiente a su radicacion en el Senado.

Peticiéon de
Habeas Data
reclamo

Son peticiones realizadas por el titular
0 sus causahabientes que consideran
que la informacién contenida en la
base de datos que maneja la
Corporacion debe ser objeto de
correccién, actualizacién o supresion.

Doce (12) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacion en el Senado.

Queja

Cuando se formula una manifestacion
de protesta, censura, descontento o
inconformidad en relacién con una
conducta que considera irregular de
uno o varios servidores publicos o
contratistas, en desarrollo de sus
funciones o durante la prestacién de
Sus servicios.

Quince (15) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacion en el Senado.

Reclamo

Cuando se exige, reivindica o
demanda ante la Entidad una
solucién, ya sea por motivo de interés
general o particular, referente a la
indebida prestacion de un servicio o
falta de atencién a una solicitud.

Quince (15) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacién en el Senado.

Sugerencia u
opinion

Cuando se presenta a la entidad la
manifestacion de wuna idea o
propuesta para mejorar la prestacion
de un servicio o0 la gestidon
institucional.

Quince (15) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacion en el Senado.

Denuncia2l

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

Quince (15) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacion en el Senado.




Falta de
Competencia

Se da cuando la dependencia a la
cual se le asigna la PQRSD no es
competente y debe trasladarla a otra
entidad del Estado.

Cinco (5) dias habiles a partir del dia
siguiente a su radicacién en el Senado.

Cuando el traslado es a otra dependencia
de la Corporacion debe hacerse lo mas
pronto posible, con el fin de que la
dependencia competente pueda dar
respuesta en el término establecido por

ley.

Peticiones no
atendidas en
término.

Cuando no sea posible atender la
solicitud dentro del plazo.

Debera informarse al ciudadano de
inmediato o antes del vencimiento del
término sefialado para dar respuesta,
expresando los motivos de la demora y
sefialando el plazo razonable en que se
dara respuesta, el cual no podra exceder
del doble del inicialmente previsto.

Peticion
incompleta

Cuando la peticion este incompleta.

[24IEn  virtud del principio de eficacia,
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 actuacion
pueda continuar sin oponerse a la ley,
requerira al peticionario dentro de los diez
(10) dias siguientes a la fecha de
radicacién para que la complete en el
término maximo de un (1) mes.

Peticion no
completada por el
peticionario

Cuando el peticionario no completa la
peticion.

Cuando el peticionario no complete su
escrito o solicitud verbal dentro del plazo
legal, que es de (1) mes, salvo que antes
de vencerse el plazo concedido solicite
prérroga hasta por un término igual.

Desistimiento
tacito

Cuando el peticionario manifiesta el
desistimiento de la peticion.

[25]] os interesados podran desistir 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 resolucién motivada.

Desistimiento
expreso

Cuando el peticionario desiste de la
peticion.

La dependencia que tiene a cargo la
atencion de la peticibn procedera al
archivo.




Insistencia del
solicitante en caso
de reserva

Cuando la persona interesada | EI recurso de insistencia debera
insistiere  en su peticibn  de | interponerse por escrito y sustentado en la
informacion o de documentos ante la | diligencia de notificacion, o dentro de los
autoridad que invoca la reserva. diez (10) dias siguientes a ella.

5. CANALES DE ATENCION

La Unidad de Atencién Ciudadana recibe todas las PQRSD que llegan a la Entidad por los
canales presencial, telefénico, correo electrénico y pagina Web:

a. Presencial: las PQRSD que los solicitantes quieran interponer presencialmente se
atenderan en la Unidad de Atencion Ciudadana ubicada en la calle 11 No. 5-60
Tercer Nivel, Centro Cultural Gabriel Garcia Marquez, en horario de lunes a viernes,
de 8:30 a.m. a 5:00 p.m.

b. Telefénica: las PQRSD que los solicitantes quieran interponer por via telefénica se
recibiran en la linea nacional gratuita 018000122512 y nimeros (57) (1) 382 2306,
(57) (1) 382 2306 07, en horario de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 5:00 p.m.

c. Correo electrénico: las PQRSD que los solicitantes quieran interponer por este
medio, se recibiran a través del correo electrénico
atencionciudadanacongreso@senado.gov.co. Toda peticion recibida de lunes a
viernes después de las 5:00 p.m., y sdbado, domingo o festivo, se dara por recibida
el dia habil siguiente.

d. Formulario electréonico Pagina Web: las PQRSD que los solicitantes quieran
interponer por este medio, se recibirdn a través del formulario electrénico de la
pagina Web www.senado.gov.co, “Inicio”, opcién “Atenciéon al Ciudadano”, link
“Peticiones, quejas, reclamos, sugerencia y denuncias”, Formulario pagina Web
para interponer peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD),
asi mismo, desde el link de “Contactenos” y en el menu de “Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica” en el numeral 1.1. Mecanismos para la atencién al
ciudadano.

1. Correspondencia fisica: la Unidad de Correspondencia recibira las PQRSD que
lleguen a la Entidad por medio fisico, en la carrera 7 No. 8-68, Primer Piso, Edificio
Nuevo del Congreso, en horario de 8:00 a.m. a 12:30 p.m. y de 1:30 - 5:00 p.m.

6. RESPONSABLES

. Coordinador Unidad de Atencién Ciudadana del Congreso:

Es el responsable de mantener actualizados los lineamientos generales de la Entidad para
la recepcion y tramite de las PQRSD.


mailto:atencionciudadanacongreso@senado.gov.co
http://www.senado.gov.co/

Coordinar el funcionamiento de la UAC, liderando a su equipo de trabajo para realizar la
oportuna y eficaz recepcién, registro, tramite o traslado de las PQRSD recibidas en la
Entidad a través de los canales definidos en este procedimiento.

Realizar la consolidacién general del estado de atencion de las PQRSD institucionales
recibidas por la Corporacién y elaborar el informe mensual de atencién a PQRSD.

Realizar la consolidacion general trimestral del estado de las PQRSD institucionales
recibidas por la Corporacioén y elaborar el informe para ser publicado en la pagina Web de

la Corporacion.

Coordinar las actividades correspondientes al Centro de Relevo con los responsables en
cada dependencia.

Liderar las actividades de divulgacion y socializacion del servicio de atencién a las PQRSD
y demés temas relacionados, dentro de la Corporacion.

o Jefe delaUnidad de Correspondencia
Coordinar el funcionamiento de la Unidad de Correspondencia, liderando a su equipo de
trabajo para realizar la oportuna y eficaz recepcion, registro, y traslado de las PQRSD

recibidas en la Entidad de manera fisica a través de la Unidad de Correspondencia.

Mantener actualizado el registro de las PQRSD recibidas a través de la Unidad de
Correspondencia.

Enviar de manera oportuna y eficaz las respuestas elaboradas por las diferentes
dependencias de la Corporacién a los destinatarios asignados, a través del procedimiento

de Recepcion y Envio de Correspondencia.

Remitir a la Unidad de Atencién Ciudadana del Congreso el informe mensual de las PQRSD
recibidas y enviadas a las dependencias.

e Coordinador del Control Interno

Realizar la evaluacion aleatoria a la satisfaccion de los peticionarios con respecto al tramite
de las PQRSD interpuestas ante el Senado.

Evaluar mediante los ejercicios de Auditoria Interna la gestion de las PQRSD de la Entidad.
o Jefes dependencias del Senado de la Republica

Gestionar dentro de sus respectivas dependencias el tramite y oportuna respuesta a las
PQRSD que le sean asignadas.



Designar a un funcionario de su dependencia, para que realice el seguimiento y gestion de
las PQRSD recibidas en la dependencia.

Remitir el informe mensual de las PQRSD recibidas, atendidas o trasladadas por la
dependencia a la Unidad de Atencion Ciudadana del Congreso, en la base de datos
“Radicacion y Seguimiento PQRSD” o en la que se encuentre vigente en la Corporacion
para tal fin.

Acatar y cumplir las actividades y lineamientos establecidos en el presente procedimiento.

Atender las solicitudes de Solucién de Conflictos al acceso de la informacion publica que
sean de su competencia.

Atender las solicitudes de PQRSD presentadas por las personas sordas que se acerquen
a las dependencias responsables de prestar el servicio de Centro de Relevo.

e Comisién de Etica

Conocer de las quejas por la conducta indecorosa, irregular o inmoral que se presenten en
contra de los Senadores de la Republica.

e Comisiéon de Derechos Humanos y Audiencias

La Comisién de Derechos Humanos y Audiencias hara la recepcion de las denuncias de
violaciéon de derechos humanos por el Estado presentadas verbalmente en esa Comisién.

7. CONDICIONES GENERALES

a) Las dependencias oficiales para la recepcién de las PQRSD son: La Unidad de Atencién
Ciudadana del Congreso en donde se recibiran las PQRSD a través de correo
electrénico, pagina Web, linea telefénica o presencialmente; y la Unidad de
Correspondencia en donde se recibiran las PQRSD fisicas radicadas en
correspondencia y recibidas a través del Codigo Postal 111701.

b) Las quejas ético disciplinarias en contra de los honorables Senadores, en caso de ser
radicadas en la Unidad Coordinadora de Atencion Ciudadana o en la Unidad de
Correspondencia deben ser trasladadas por competencia a la Comision de Etica y
Estatuto del Congresista.

c) Las quejas contra funcionarios del Senado de la Republica que sean recibidas por
cualquiera de los canales medios oficiales institucionales deberan ser trasladadas a la
Direccion General Administrativa y las quejas recibidas en la UAC para funcionarios de
la Camara de Representantes deberan ser trasladadas a la Direccion Administrativa.

d) Las denuncias que sean recibidas por cualquiera de los canales oficiales institucionales
deberan ser trasladadas de acuerdo con lo siguiente: las denuncias de caracter
legislativo o en contra de los honorables senadores, deberan ser trasladadas a la
Secretaria General y las denuncias de caracter administrativo a la Direccion General



f)

9)

h)

)

K)

Administrativa. Las denuncias recibidas en la UAC para la Camara de Representantes
de caracter legislativo o en contra de los honorables representantes, deberan ser
trasladadas a la Secretaria General y las de caracter administrativo a la Direccion
Administrativa.

Los servidores publicos de la Entidad (funcionarios y contratistas) que reciban PQRSD
en sus correos personales (institucionales) deberén instar al peticionario para que utilice
los canales oficiales definidos para el envio de sus PQRSD, no obstante con el animo
de minimizar los reprocesos y no generar afectaciones al peticionario, estas PQRSD
seran tramitadas por la dependencia que las reciba, teniendo en cuenta que deben ser
registradas (sin excepcidn) en el sistema o en la base de datos establecida para tal fin.
Estas peticiones deberéan ser radicas en la Unidad de Correspondencia con el pantallazo
del correo recibido, para gue cuente con un numero de radicado que se informara al
peticionario en la respuesta o traslado para que éste pueda hacer seguimiento a su
peticion. La atencion de PQRSD a través de estos canales debe ser la excepcion y no
la regla general, la Corporacion debera enfocar sus esfuerzos en reducir la recepcion
de solicitudes a través de correos electronicos personales e institucionales de los
funcionarios y a consolidar la recepcion de todas estas solicitudes a través de las
dependencias y canales oficiales definidos.

Los funcionarios que NO utilicen los correos institucionales de las dependencias para
enviar correos de respuesta a PQRSD, no representan al Senado de la Republica y
responderan de manera individual por sus actuaciones.

Los asuntos judiciales no hacen parte de este procedimiento y se encuentran reglados
por la Resolucién No. 038 del 25 de mayo de 2015 de la Presidencia del Senado de la
Republica.

Los honorables congresistas no estan obligados a reportar a la UAC la atencidn de las
PQRSD recibidas, pero podran hacerlo a través del funcionario de la UTL designado,
quien reportaré a la UAC, como minimo, la fecha y el nimero de consecutivo interno de
respuesta a las PQRSD trasladadas desde la UAC.

e La UAC podra responder o trasladar por competencia las PQRSD a las
dependencias o entidades competentes, asi vengan dirigidas a alguna en
particular.

A partir de la implementacion de este procedimiento no se dara respuesta a peticiones
desde correos institucionales asignados a los funcionarios, contratistas, o desde correos
personales. En las dependencias el correo oficial para tal fin es el correo institucional
de la dependencia.

Si bien es cierto que el Legislador tiene competencia para realizar interpretacion a la ley
—numeral 1° del articulo 150 de la Constitucién Politica, dicha interpretacién debe
hacerse en los términos establecidos en el articulo 25 del Cadigo Civil, esta se hace por
via normativa, en aquellos casos en que existan leyes susceptibles de mdltiples
interpretaciones, el Congreso por medio de una ley puede interpretar una norma en
particular, no asi su Mesa Directiva, Presidente, congresista o funcionario.

Todo Jefe de Dependencia es el Unico responsable de asignar un funcionario o
contratista competente para la atencion de las PQRSD en su dependencia, ademas de
la inmediatez en el traslado de la PQRSD si la dependencia no es competente para




P)

Q)

)

responder, también por el cumplimiento y control de los tiempos de respuesta
establecidos por ley y en este procedimiento.

Las peticiones analogas que lleguen a la Corporacion se deberan contestar a través de
un comunicado que se publicard en la pagina web del Senado y se anexara la
respuesta, con aquellas excepciones en las que no debe ser publicado el texto porque
implique falta de seguridad del peticionario por condiciones como las establecidas en la
normatividad vigente.

Los funcionarios que NO atiendan las peticiones asignadas en los términos de Ley,
podran incurrir en falta disciplinaria y podra dar lugar a las sanciones correspondientes
de acuerdo con el régimen disciplinario.

Los peticionarios podran acudir al mecanismo de Resolucion del Conflicto, para resolver
los conflictos al acceso a la informacion publica, segin los parametros de jerarquia y
funcionalidad, establecidos en el Manual de Funciones adoptado en la Resolucion No.
008 del 26 de julio del 2011.

La Corporacion tiene la obligaciéon de examinar integralmente la peticién, y en ningln
caso la devolvera al peticionario estimandola 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.

En ningln caso podra ser rechazada una peticion por motivos de fundamentacion
inadecuada o incompleta, debiéndose solicitar al peticionario que la aclare o la
complete.

La Comisién de Derechos Humanos y Audiencias hara la recepcion de las denuncias
de violacion de derechos humanos por el Estado presentadas verbalmente en esa
Comision y las relacionara en la base de datos “Radicacion y Seguimiento PQRSD” o
en la que se encuentre vigente en la Corporacién para tal fin y dara el tramite definido
en este documento.

El Senado de la Republica, debera atender prioritariamente las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental, cuando se trate de evitar un perjuicio
irremediable al peticionario, quien deberd probar sumariamente la titularidad del
derecho y el riesgo de perjuicio invocado.

Las personas que hablen una lengua nativa o dialecto oficial de Colombia podran
presentar PQRSD al Senado de la Republica, las escritas deberan ser recepcionadas
por la Unidad de Correspondencia y trasladadas a la UAC para el tramite
correspondiente. Las verbales deberan ser recepcionadas en la UAC, dependencia que
se encargara del tramite.

Las personas que hablen una lengua nativa o dialecto oficial de Colombia podran
presentar PQRSD a un senador de la Republica. Para ello, se debera tener en cuenta
gue las PQRSD, deben ser recibidas mediante una grabacion de audio o video para
PQRSD presenciales.

El Senado de la Republica cuenta con el servicio de Centro de Relevo que incluye el
servicio de interpretacion en linea (SIEL) y el servicio de Relevo de Llamadas (SRL). El
servicio de interpretacion (SIEL) se encuentra en la Secretaria General, la Direccion
General Administrativa, la Unidad de Atencién Ciudadana del Congreso, la Comision de
Derechos Humanos y Audiencias, la Division de Recursos Humanos, la Unidad de



Correspondenciay en la Biblioteca del Congreso Luis Carlos Galan Sarmiento, ademas,
en la Hemeroteca a cargo de la Camara de Representantes. El servicio de Relevo de
Llamadas (SRL) se encuentra instalado en la Unidad de Atencion Ciudadana del
Congreso.

8. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No.

Descripcién de la Actividad

Responsable o
Rol

Registros

DETERMINAR EL CANAL DE RECEPCION
DE LA PQRSD

El Senado de la Republica cuenta con
dependencias oficiales para la recepcion de las
PQRSD

1. Unidad de Atencion Ciudadana: esta
Unidad recibira todas las PQRSD que lleguen
a la Entidad por los canales presencial,
telefébnico, correo electrénico, formulario
electrénico pagina Web y correspondencia
fisica, de la siguiente manera:

Presenciales: las PQRSD que los solicitantes
quieran interponer presencialmente se
atenderdn en la Unidad de Atencion
Ciudadana ubicada en la calle 11 No. 5-60
Tercer Nivel, Centro Cultural Gabriel Garcia
Marquez, en horario de lunes a viernes, de
8:30 a.m. a 5:00 p.m.

Telefénicas: las PQRSD que los solicitantes
quieran interponer por via telefénica se
recibirdan en la linea nacional gratuita
018000122512 y nuameros (57) (1) 382 2306,
(57) (1) 382 2306 07, en horario de lunes a
viernes de 8:30 a.m. a 5:00 p.m.

Correo electronico: las PQRSD que los
solicitantes quieran interponer por este medio,
se recibiran a través del correo electronico
atencionciudadanacongreso@senado.gov.co.
Toda peticion recibida de lunes a viernes
después de las 5:00 p.m., y sdbado, domingo

Coordinadora
Unidad de
Atencién
Ciudadana

Jefe Unidad de
Correspondencia



mailto:atencionciudadanacongreso@senado.gov.co

o festivo, se dara por recibida el dia hébil
siguiente.

Formulario electrénico Péagina Web: las
PQRSD que los solicitantes quieran interponer
por este medio, se recibiran a través del
formulario electrénico de la pagina Web
www.senado.gov.co, “Inicio”, opcidn “Atencion
al Ciudadano”, link “Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencia y denuncias”, Formulario
pagina Web para interponer peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD),
asi mismo, desde el link de “Contactenos” y en
el menu de “Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica” en el numeral 1.1.
Mecanismos para la atencion al ciudadano.

2.Unidad de Correspondencia: la Unidad de
Correspondencia recibira las PQRSD que
lleguen a la Entidad por medio fisico, en la
carrera 7 No. 8-68, Primer Piso, Edificio Nuevo
del Congreso, en horario de 8:00 a.m. a 12:30
p.m.yde 1:30 - 5:00 p.m.

Para continuar con este procedimiento, se
debe determinar por cual medio fue recibida la
PQRSD:

En los casos en los que las PQRSD sean
recepcionadas por la Unidad de Atencion
Ciudadana, se debera continuar con la
actividad No. 2 “Recibir, registrar vy
clasificar PQRSD en la UAC”

En los casos en los que las PQRSD sean
recepcionadas por la Unidad de
Correspondencia, se debera continuar con la
actividad No. 16 “Recibir Correspondencia”

RECIBIR, REGISTRAR Y CLASIFICAR
PQRSD EN LA UAC

Una vez la UAC haya recibido la PQRSD por
cualquiera de los medios estipulados en el item
No. 1 (presencial, telefénico, correo
electronico, formulario electrénico pagina

Funcionario o
contratista
designado de la
UAC

Base de datos
“Radicacion y



http://www.senado.gov.co/

Web), el funcionario o contratista encargado de Seguimiento
la UAC debe registrar la PQRSD recibida en la PQRSD”
base de datos “UC-Fr04 Informe Consolidado
de Atencién a PORSD”, asignando un numero
consecutivo para cada solicitud recibida.

Formato UC-
Nota: Para el caso de Peticiones, Quejas, Frol
Reclamos, Sugerencias y Denuncias recibidas Recepcion de
de forma verbal, presencial y telefénica, el Quejas,
funcionario o contratista de la UAC receptor Sli;%igr?;?:é o
debe registrarla en el formato UC-FrOl1 Denuncias
Recepcidn de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias o Denuncias.
DETERMINAR SI LA PQRSD ES
COMPETENCIA DEL CONGRESO
Una vez registrada la PQRSD, el funcionario o
contratista de la UAC debe revisar el contenido
de la mismay determinar si es competencia del
Congreso. Funcionario o
En los casos en los que las PQRSD recibidas ;

. contratista

NO sean competencia del Congreso, se designado de la N.A.
debera continuar con la actividad No. 4 UAC

“Proyectar comunicaciones de traslado de
la PQRSD”.

En los casos en los que las PQRSD recibidas
Si sean competencia del Congreso, se
debera continuar con la actividad No. 9
“Determinar si es competencia de la UAC
responder la PQRSD”

PROYECTAR COMUNICACIONES DE
TRASLADO DE LA PQRSD

Identificado el caso en el que la PQRSD
recibida, NO es competencia del Congreso, el
funcionario o contratista de la UAC debe
determinar a qué Entidad corresponde y
proyectar las siguientes dos comunicaciones:

e Comunicacién de traslado de la PQRSD,
dirigida a la Entidad que corresponda,
utilizando la en la “Plantilla para oficio -
Unidad de Atencion Ciudadana V.3.” oenla
plantilla vigente del SGC, en un término no
mayor a 5 dias.

e Comunicacion de respuesta al peticionario,
en donde se le informe del traslado de su

Coordinadora
Unidad de
Atencion
Ciudadana

Funcionario o
contratista
designado de la
UAC

Comunicacion
de traslado de
PQRSD

Comunicacion
de respuesta
al peticionario

Base de datos
“Radicacion y
Seguimiento
PQRSD”,
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PQRSD a la Entidad que corresponda
utilizando la en la “Plantilla para oficio -
Unidad de Atencion Ciudadana V.3.” oen la
plantilla vigente del SGC

Nota: En la base de datos “Radicacion y
Seguimiento PQRSD”, se debera registrar el
nombre de la Entidad a la que es trasladada la
PQRSD, la fecha y el consecutivo de la
comunicacion de traslado.

SELECCIONAR EL CANAL DE ENVIO DE
LAS COMUNICACIONES

Las respuestas pueden ser enviadas por
medio fisico (correspondencia) o por medio
virtual (correo electronico).

El funcionario o contratista de la UAC
determinara cual de los medios sera utilizado
para el envio de las comunicaciones de
traslado y respuesta.

Si el medio seleccionado es el Correo
Electrénico se deberd continuar con la
actividad No. 6 “Enviar comunicaciones por
correo electronico”

Si el medio seleccionado es la
Correspondencia se debera continuar con la
actividad No. 7 “Radicar en la Unidad de
Correspondencia las comunicaciones”

Funcionario o
contratista
designado de la
UAC

N.A

ENVIAR COMUNICACIONES POR CORREO
ELECTRONICO

El funcionario o contratista de la UAC debera
enviar al correo electrénico de la Entidad
correspondiente, la comunicacion de traslado
junto con la PQRSD original y aquellos
soportes suministrados por el peticionario (si
es el caso), en un término no mayor a 5 dias.

Adicionalmente el funcionario o contratista de
la UAC debera enviar al correo electronico
suministrado  por el peticionario, la
comunicacion de respuesta indicando el
traslado de su PQRSD a la Entidad que
corresponda y el nimero de consecutivo de
salida dado a la PQRSD, para su seguimiento

Funcionario o
contratista
designado de la
UAC

Correo
electrénico

Base de datos
“Radicacion y
Seguimiento
PQRSD?”,




Las respuestas a las PQRSD enviadas por
correo electronico deberan ser registradas en
la base de datos “Radicacion y Seguimiento
PQRSD”.

Continuar con la actividad No. 35 “Elaborar
informe mensual consolidado de atencién a
las PORSD institucionales

Nota: Las comunicaciones de traslado a otras
Entidades y de respuesta al peticionario deben
ser diligenciadas en la “Plantilla para Oficios —
Unidad de Atencién Ciudadana” vigente en el
SGC.

RADICAR COMUNICACIONES EN LA
UNIDAD DE CORRESPONDENCIA

Mensajero o Radicado de

Las comunicaciones seleccionadas para envio funC|oerJa'10r\|8 dela comumscacmne
fisico, deberan ser radicadas por la UAC en la
Unidad de Correspondencia.
REMITIR COMUNICACIONES A LOS
DESTINATARIOS
Una vez radicadas las comunicaciones, la
Unidad de Correspondencia debera remitir
dichas comunicaciones a los destinatarios, Jefe Unidad de

I ! ; N.A.
siguiendo los pasos establecidos en el | Correspondencia
procedimiento “GA-Pr01 Recepcién y Envio de
Correspondencia”
Continuar con la actividad No. 35 “Elaborar
informe mensual consolidado de atencién a
las PQRSD institucionales”
DETERMINAR SI ES COMPETENCIA DE LA
UAC RESPONDER LA PQRSD
En la UAC se debe analizar el contenido de las Funcionario o
PQRSD y determinar si la respuesta puede ser contratista NA
elaborada por la Unidad, o si ésta debe ser | designado de la '
trasladada a una dependencia del Congreso UAC

para su tramite.

Nota: Independientemente de a quién venga
dirigida la PQRSD dentro del Congreso, si la UAC




tiene la capacidad de responder, debera tramitar y
responder la PQRSD recibida.

En los casos en los que la UAC Sl tenga la
competencia para responder las PQRSD se debe
continuar con la actividad No. 10 “Tramitar la
PQRSD recibida”

En los casos en los que la UAC NO tenga la
competencia para responder las PQRSD se debe
continuar con la actividad No. 19 “Trasladar
PQRSD a la dependencia correspondiente —
caso a)”

10

TRAMITAR LA PQRSD RECIBIDA

Una vez determinado que la UAC tiene
competencia para responder la PQRSD, el
funcionario o contratista a cargo debe proceder
a buscar y consolidar la informacion que
permita responder de fondo la PQRSD
recibida.

Nota: Se debera garantizar que las PQRSD sean
respondidas dentro de los términos de ley.

Nota: Para el suministro de informacion que
permita la oportuna respuesta a las PQRSD, la UAC
podra asesorarse de las dependencias del
Congreso que requiera.

Nota: Las dependencias del Congreso que sean
requeridas por la UAC para dar respuesta a las
solicitudes de PQRSD, deberan hacerlo con
celeridad.

Funcionario o
contratista
designado de la
UAC

N.A

11

PROYECTAR COMUNICACION DE
RESPUESTA AL PETICIONARIO

Recopilada y consolidada la informacion
necesaria para responder de fondo la PQRSD,
el funcionario o contratista de la UAC debe
proyectar la comunicacion de respuesta
dirigida al peticionario.

Nota: Para proyectar la comunicacion debe utilizar
la “Plantilla para Oficios — Unidad de Atencién
Ciudadana” vigente en el SGC.

Funcionario o
contratista
designado de la
UAC

Comunicacién
de respuesta

12

SELECCIONAR EL MEDIO DE ENVIO DE LA
COMUNICACION

Funcionario o
contratista

N.A




Las respuestas pueden ser enviadas por
medio fisico (correspondencia) o por medio
virtual (correo electronico).

El funcionario o contratista de la UAC
responsable del tramite determinard cudl de
los dos medios sera utilizado para el envio de
las comunicaciones de traslado y respuesta.

Si el medio seleccionado es el Correo
Electréonico se debera continuar con la
actividad No. 13 “Enviar comunicaciones
por correo electrénico”

Si el medio seleccionado es la
Correspondencia se debera continuar con la
actividad No. 14 “Radicar en la Unidad de
Correspondencia las comunicaciones”

designado de la
UAC

ENVIAR COMUNICACIONES POR CORREO
ELECTRONICO

El funcionario o contratista de la UAC debera
enviar al correo electrénico suministrado por el
peticionario, la comunicacion de respuesta a
su PQRSD.

Funcionario o

Correo
electrénico

13 contratista
Las respuestas a las PQRSD enviadas por | designado de la Base de datos
correo electrénico deberan ser registradas en UAC “Seguimiento
el la base de datos “Seguimiento a PQRSD” a PQRSD”
para facilitar su seguimiento.
Continuar con la actividad No. 35 “Elaborar
informe mensual consolidado de atencién a
las PQRSD institucionales”
RADICAR COMUNICACIONES EN LA
UNIDAD DE CORRESPONDENCIA
Radicado de
14 . Mensajero UAC | comunicacione
Las comunicaciones de respuesta S
seleccionadas para envio fisico, deberan ser
radicadas por la UAC en la Unidad de
Correspondencia.
15 | REMITIR COMUNICACIONES A Los | Jefe Unidadde N.A.

DESTINATARIOS

Correspondencia




Una vez radicadas las comunicaciones de
respuesta, la Unidad de Correspondencia
debera remitir dichas comunicaciones a los
destinatarios, siguiendo los pasos establecidos
en el procedimiento “GA-Pr01 Recepcién vy
Envio de Correspondencia”

Continuar con la actividad No. 35 “Elaborar
informe mensual consolidado de atencion a
las PQRSD institucionales”

16

RECIBIR EN LA UNIDAD DE
CORRESPONDENCIA

Las PQRSD que lleguen de manera fisica al
Senado seran recibidas por la Unidad de
Correspondencia  siguiendo los  pasos
establecidos en el procedimiento “GA-Pr0l1
Recepcién y Envio de Correspondencia”

Jefe Unidad de
Correspondencia

N.A.

17

IDENTIFICAR Y CLASIFICAR LAS PQRSD
INSTITUCIONALES

La Unidad de Correspondencia debera
identificar el destinatario a quien viene dirigida
la PQRSD vy registrarlo en el sistema.

Nota: El reporte de PQRSD recibidas debe ser
enviado mensualmente (dentro de los 5 dias
habiles del mes siguiente) a la UAC.

En los casos en los que la Unidad de
Correspondencia

NO pueda identificar con claridad el
destinatario de la PQRSD, ya sea porque el
mismo no se especifica en la solicitud o porque
el tema relacionado no es competencia del
Senado de la Republica. La Unidad de
Correspondencia deberd continuar con la
actividad No. 18 “Remitir la PQRSD a la UAC
para su tramite”

En los casos en que la Unidad de
Correspondencia S| pueda identificar con
claridad el destinatario de la PQRSD se debe
continuar con la actividad No. 19 “Trasladar

Jefe Unidad de
Correspondencia

N.A.




PQRSD ala dependencia correspondiente —
caso b)”

18

REMITIR PQRSD A LA UAC PARA SU
TRAMITE

La Unidad de Correspondencia remitira la
PQRSD a la UAC, enviando el original y los
adjuntos recibidos del peticionario (si los hay)
siguiendo los pasos establecidos en el
procedimiento “GA-Pr01 Recepcion y Envio de
Correspondencia”

Volver ala actividad No.2 “Recibir, registrar
y clasificar PQRSD en la UAC”

Jefe Unidad de
Correspondencia

N.A.

19

TRASLADAR PQRSD A LA DEPENDENCIA
CORRESPONDIENTE

Esta actividad aplica tanto para trasladar las
PQRSD desde la Unidad de Atencion
Ciudadana como desde la Unidad de
Correspondencia.

Caso a): Si la PORSD se traslada desde la
UAC:

e Una vez se ha identificado que la UAC
no tiene la competencia para responder
la PQRSD, la UAC debe revisar el tema
de la solicitud y determinar a qué
dependencia se debe trasladar la
PQRSD.

e La PQRSD debe ser enviada a la
dependencia designada, por medio de
correo  electronico, anexando los
soportes  suministrados  por el
solicitante (si es el caso), o por medio
fisico cuando se requiera.

Nota: ElI término de traslado a otra
dependencia debe ser INMEDIATO, toda vez
gue el término de respuesta al peticionario se
considera desde la radicacion de la PQRSD.

Nota: Las quejas ético disciplinarias en contra
de los honorables senadores, en caso de ser
radicadas en la UAC, deberan ser trasladadas
por competencia a la Comision de Etica y
Estatuto del Congresista.

Coordinadora
Unidad de
Atencion

Ciudadana del
Congreso

Funcionario o
contratista

Correo
electrénico de
traslado




Nota: Las quejas contra funcionarios del
Senado de la Republica que sean recibidas en
la UAC, deberan ser trasladadas a la Direccion
General Administrativa y las quejas recibidas
en la UAC para funcionarios de la Camara de
Representantes deberan ser trasladadas a la
Direccion Administrativa.

Nota: Las denuncias que sean recibidas en la
UAC, deberan ser trasladadas de acuerdo con
lo siguiente: las denuncias de caracter
legislativo o en contra de los honorables
senadores, a la Secretaria General y las
denuncias de caracter administrativo a la
Direccion  General  Administrativa.  Las
denuncias recibidas en la UAC para la Camara
de Representantes de caracter legislativo o en
contra de los honorables representantes, a la
Secretaria General y las de caréacter
administrativo a la Direccidon Administrativa.

Nota: La comunicacién de traslado debe ser
diligenciada en la “Plantilla para comunicacion
interna - Unidad de Atencion Ciudadana V.2” o
en la plantilla vigente establecida en el SGC.

Caso b): Si la PORSD es trasladada desde
la Unidad de Correspondencia:

e En los casos en los que la Unidad de
Correspondencia Sl pueda determinar
con claridad el destinatario de la
PQRSD debera hacer entrega de la
misma a la dependencia
correspondiente siguiendo los pasos
del procedimiento “GA-Pr01 Recepcién
y Envio de Correspondencia”
mensualmente la Unidad de
Correspondencia debe remitir a la UAC
reporte de las PQRSD recibidas,
radicadas y entregadas.

Nota: Las quejas ético disciplinarias en contra
de los honorables senadores, en caso de ser
radicadas en la UC, deberan ser entregadas
por competencia a la Comision de Etica y
Estatuto del Congresista.

Nota: Las quejas contra funcionarios del
Senado de la Republica que sean radicadas en

designado de la
UAC

Jefe Unidad de
Correspondencia

Comunicacion
interna de
traslado




la UC, deberan ser entregadas a la Direccion
General Administrativa.

Nota: Las denuncias que sean recibidas en la
UC, deberan ser entregadas de acuerdo con lo
siguiente: las denuncias de caracter legislativo
o en contra de los honorables senadores, a la
Secretaria General y las denuncias de caracter
administrativo a la Direccibn General
Administrativa.

20

RECEPCIONAR Y REGISTRAR LA PQRSD
EN LA DEPENDENCIA

El funcionario designado en cada dependencia
para el manejo de las PQRSD, debe registrar
en la Base de Datos “Radicacion vy
Seguimiento PQRSD” las PQRSD recibidas
tanto desde la UAC como desde la Unidad de
Correspondencia. Igualmente, las que se
reciban a través del correo institucional de la
dependencia con asignacién de radicado de la
Unidad de Correspondencia.

Es responsabilidad de cada Jefe de
dependencia mantener el registro actualizado
de las PQRSD recibidas en la base de Datos
“Radicacion y Seguimiento PQRSD”.

Nota: Cuando lleguen peticiones al correo
institucional de la dependencia es obligatorio
por parte de ésta informar al peticionario
cuales son los medios oficiales de recepcion
en el Senado de la Republica.

Jefe dependencia
funcionario
designado en
cada dependencia

Base de Datos
“Radicacion y
Seguimiento

PQRSD”

21

DETERMINAR  SI LA POQRSD ES
COMPETENCIA DE LA DEPENDENCIA

El funcionario o contratista designado con el
apoyo y asesoria del jefe de la dependencia
debera determinar si la PQRSD es de su
competencia.

En los casos en los que la PQRSD recibida NO
sea competencia de la dependencia se debe
continuar con la actividad No. 22 “Proyectar
comunicaciones de traslado de la PQRSD”

En los casos en los que la PQRSD recibida Si
sea competencia de la dependencia se debe

Funcionario o
contratista
designado en cada
dependencia

N.A




continuar con la actividad No. 27 “Tramitar
la PQRSD recibida en la dependencia”

22

PROYECTAR COMUNICACIONES DE
TRASLADO DE LA PQRSD

Identificado el caso en el que la PQRSD
recibida, NO es competencia de la
dependencia o de la Corporacién, el
funcionario o contratista designado con el
apoyo del jefe debe determinar a qué otra
dependencia corresponde la PQRSD vy
proyectar las siguientes dos comunicaciones:

e Comunicacion de traslado de la
PQRSD, dirigida a la dependencia o
entidad que corresponda.

e Comunicacion de respuesta al
peticionario, en donde se le informe del
traslado de su PQRSD a la
dependencia 0 entidad que
corresponda.

Nota: En la base de datos “Radicacion y
Seguimiento a PQRSD” se debera registrar el
nombre de la dependencia a la que es
trasladada la PQRSD.

Nota: La comunicacion de traslado debe ser
diligenciada en la plantilla de oficios internos o
externos establecida en el SGC.

Funcionario o
contratista
designado en cada
dependencia

Base de datos

de “Radicacion

y Seguimiento
a PQRSD”

Comunicacion
es de traslado
interna o
externa

23

SELECCIONAR EL MEDIO DE ENVIO DE
LAS COMUNICACIONES

Las comunicaciones pueden ser enviadas por
medio fisico (correspondencia) o por medio
virtual (correo electronico).

Si el medio seleccionado es el Correo
Electrénico se deberd continuar con la
actividad No. 24 “Enviar comunicaciones
por correo electrénico”

Si el medio seleccionado es Ia
Correspondencia se deberd continuar con la
actividad No. 25 “Radicar en la unidad de
correspondencia las comunicaciones”

Funcionario o
contratista
designado en cada
dependencia

N.A
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ENVIAR COMUNICACIONES POR CORREO
ELECTRONICO

El funcionario o contratista designado debera
enviar al correo electrénico de la dependencia
o entidad correspondiente, la comunicacion de
traslado junto con la PQRSD y aquellos
soportes suministrados por el peticionario (si
es el caso).

Adicionalmente el funcionario o contratista
designado debera enviar al correo electronico
suministrado  por el peticionario, la
comunicacion de respuesta indicando el
traslado de su PQRSD a la Entidad o
dependencia que corresponda.

Los traslados de las PQRSD deben ser
registrados en la Base de Datos “Radicacion y
Seguimiento a PQRSD”.

Nota: La comunicacion de traslado debe ser
diligenciada en la plantilla de oficios internos o
externos establecida en el SGC.

Continuar con la actividad No. 35 “Elaborar
informe mensual consolidado de atencion a
las PQRSD institucionales”

Funcionario o
contratista
designado en cada
dependencia

Base de Datos

“Radicacion y

Seguimiento a
PQRSD”

Oficio de
traslado

25

RADICAR COMUNICACIONES EN LA
UNIDAD DE CORRESPONDENCIA

Las comunicaciones de respuesta
seleccionadas para envio fisico, deberan ser
radicadas en la Unidad de Correspondencia.

Mensajero, Auxiliar
0 asistente de
cada dependencia

Radicado de
comunicacione
[

26

REMITIR COMUNICACIONES A LOS
DESTINATARIOS

Una vez radicadas las comunicaciones de
respuesta, la Unidad de Correspondencia
debera remitir dichas comunicaciones a los
destinatarios, siguiendo los pasos establecidos
en el procedimiento “GA-PrO01 Recepcion y
Envio de Correspondencia”

Jefe Unidad de
Correspondencia

N.A.




Continuar con la actividad No. 35 “Elaborar
informe mensual consolidado de atencion a
las PQRSD institucionales”

27

TRAMITAR LA PQRSD RECIBIDA EN LA
DEPENDENCIA

Una vez determinado que la dependencia tiene
competencia para responder la PQRSD, el jefe
de cada dependencia en conjunto con el
funcionario o contratista que designe debe
proceder a buscar y consolidar la informacion
que permita responder de fondo la PQRSD
recibida.

Nota: el jefe de la dependencia debera
garantizar que las PQRSD sean respondidas
dentro de los términos de ley.

Jefes de cada
dependencia

Funcionario o
contratista
designado en cada
dependencia

N.A

28

PROYECTAR COMUNICACION DE
RESPUESTA AL PETICIONARIO
Recopilada y consolidada la informacion

necesaria para responder de fondo la PQRSD,
el funcionario o contratista designado por el
jefe de la dependencia, debe proyectar la
comunicacion de respuesta dirigida al
peticionario.

Nota: La comunicacién de respuesta debe ser
diligenciada en la plantilla de oficios internos o
externos establecida en el SGC.

Jefes de cada
dependencia

Funcionario o
contratista
designado en cada
dependencia

Comunicacion
de respuesta

29

SELECCIONAR EL MEDIO DE ENVIO DE LA
COMUNICACIONES

Las comunicaciones pueden ser enviadas por
medio fisico (correspondencia) o por medio
virtual (correo electronico).

Si el medio seleccionado es el Correo
Electréonico se debera continuar con la
actividad No. 30 “Enviar comunicaciones
por correo electrénico”

Si el medio  seleccionado es la
Correspondencia se debera continuar con la
actividad No. 31 “Radicar en la unidad de
correspondencia las comunicaciones”.

Jefes de cada
dependencia

Funcionario o
contratista design
ado en cada
dependencia

N.A




ENVIAR COMUNICACIONES POR CORREO
ELECTRONICO

El funcionario designado por el jefe de la
dependencia deberd enviar desde el correo

Funcionario o

A . . . Correo
30 institucional de la dependencia al correo | contratista design electronico de

electronico suministrado por el peticionario, la ado en cada respuesta

comunicacion de respuesta de su PQRSD. dependencia P

Continuar _con la actividad No. 33 “Hacer

seguimiento interno al tramite de las

PQRSD”

RADICAR COMUNICACIONES EN LA

UNIDAD DE CORRESPONDENCIA . -

Mensajero, auxiliar Radicado de

31 . 0 asistente de T

Las comunicaciones de respuesta comunicacion

seleccionadas para envio fisico, deberan ser
radicadas en la Unidad de Correspondencia.

cada dependencia

32

REMITIR COMUNICACIONES A
DESTINATARIOS

LOS

Una vez radicadas las comunicaciones de
respuesta la Unidad de Correspondencia
debera remitir dichas comunicaciones al
destinatario, siguiendo los pasos establecidos
en el procedimiento “GA-Pr01 Recepcién vy
Envio de Correspondencia’.

Jefe Unidad de
Correspondencia

N.A.

HACER  SEGUIMIENTO
TRAMITE DE LAS PQRSD

INTERNO AL

El funcionario designado por el jefe de cada
dependencia, debe realizar seguimiento
continuo al estado de las PQRSD asignadas a

Funcionario o

Base de Datos

33 | Su dependencia, verificando que se cumplan | contratista design | “Radicacién y
los tiempos de respuesta y gestionando el ado en cada Seguimiento a
oportuno tramite de las mismas. dependencia PQRSD”.
Nota: el funcionario designado en cada
dependencia debera registrar el seguimiento
en la Base de Datos “Radicacion vy
Seguimiento a PQRSD”.

Funcionario o UC-Fr03

34 Informe de

contratista design

Atencion a




ELABORARY ENVIAR A LA UAC REPORTE
MENSUAL DE RECEPCION Y TRAMITE
INTERNO A PQRSD

Mensualmente y dentro de los primeros 5 dias
habiles de cada mes, cada dependencia, debe
elaborar el reporte del estado de las PQRSD
recibidas y tramitadas en la dependencia, y
enviarlo a la UAC al correo electronico
pgrd@senado.gov.co. Dicho informe debe ser
registrado y presentado en el formato “UC-
Fro3 Informe de Atencion a PQRSD -
Dependencias”.

Nota: El reporte debe incluir todas las PQRSD
que fueron recibidas, tramitadas o trasladadas
a otras dependencias o entidades en el mes
inmediatamente anterior.

Nota: El reporte a enviar a la UAC debe estar
en el mismo formato de la base datos
“Radicacion y Seguimiento a PQRSD” en
Excel, NO se debe enviar en formatos
diferentes como por ejemplo PDF.

ado en cada
dependencia

PQRSD -
Dependencias

ELABORAR INFORME MENSUAL
CONSOLIDADO DE ATENCION A LAS
PQRSD INSTITUCIONALES

Mensualmente dentro de los 10 primeros dias
habiles de cada mes, la Unidad de Atencion

Coordinadora

- X ) Unidad de
Ciudadana debera elaborar el informe Atencién UC-Fro4
consolidado del estado de todas las PQRSD Ciudadana del Informe
35 | institucionales, basada en los informes Congreso Consolidado
mensuales presentados por las dependencias Funcionarios o de Atencién a
de la Corporacion. Dicho informe debe ser | contratistas de la PQRSD
registrado y presentado en el UC-Fr04 UAC
Informe Consolidado de Atencién a PQRSD.
Nota: este informe solo incluird reporte de las
PQRSD que sean recibidas por los dos
canales oficiales establecidos en Ia
Corporacion.
REALIZAR ) EVALUACION A LA
SATISFACCION Coordinador
36 | La Oficina Coordinadora del Control Interno Oficina
realizara evaluaciones aleatorias y por | Coordinadorade Resultados

muestreo a la satisfaccion de los peticionarios
con respecto al trdmite de las PQRSD

Control Interno

evaluaciones




interpuestas ante el Senado, Acorde a los
lineamientos establecidos en el procedimiento
CI-Pr02 Evaluacién Satisfaccion de Usuarios

También hard la evaluacién a la oportunidad y
calidad de las respuestas dadas a los PQRSD.

de
satisfaccion.

9. PROCEDIMIENTOS ESPECIALES EN LA ATENCION A PQRSD

que reciba la peticion debe dejar
constancia de ese hecho, grabara el
derecho de peticion preferiblemente
en video, para su posterior traduccion
y respuesta.

3. Si es factible se debe proceder a
identificar la region de la que proviene
el peticionario, para que de ese modo
se pueda establecer el pueblo o grupo
étnico al que pertenece.

No. Descripcién de la Actividad Responsable o Rol Registros

ATENCION A PETICIONES VERBALES

EN OTRA LENGUA NATIVA O

DIALECTO OFICIAL DE COLOMBIA.

Las personas que hablen lenguas nativas

o un dialecto oficial de Colombia pueden

presentar peticiones en su lengua o

dialecto ante el Senado de la Republica,

para tal efecto se aplicara el

procedimiento definido, teniendo en

cuenta algunas particularidades, como Coordinadora

son: Unidad de Atencion

Ciudadana del

1. Si la persona no puede comunicarse Congreso, UC-Fro4

en castellano, se le debe solicitar que Funcionarios o Informe
1 exprese su peticion en forma escrita, | Contratistas de la Consolidado

de lo contrario de forma verbal. UAC, de Atencién a

2. Si el Senado de la Republica no Jefes de PORSD
cuenta con personal especializado dependencias
para traducir la peticion, el funcionario legislativas y

administrativas.



http://www.senado.gov.co/transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/doc_download/2137-uc-fr04-informe-consolidado-de-atencion-a-pqrsd-
http://www.senado.gov.co/transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/doc_download/2137-uc-fr04-informe-consolidado-de-atencion-a-pqrsd-
http://www.senado.gov.co/transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/doc_download/2137-uc-fr04-informe-consolidado-de-atencion-a-pqrsd-
http://www.senado.gov.co/transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/doc_download/2137-uc-fr04-informe-consolidado-de-atencion-a-pqrsd-
http://www.senado.gov.co/transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/doc_download/2137-uc-fr04-informe-consolidado-de-atencion-a-pqrsd-

4. Si la peticion no es recibida en la
Unidad de Atencion Ciudadana, la
grabacién o manuscrito debe enviarse
a esta Unidad, quien se encargara de
su radicacion a través del sistema
dispuesto por la Corporacion.

5. La Unidad de Atencién Ciudadana
remitira al Ministerio de Cultura la
grabacibn y demas soportes que
acompafien la peticion, solicitando la
identificacion de la lengua vy la lista de
traductores.

6. La Unidad de Atenciéon Ciudadana
solicitara a la Direccion General
Administrativa del Senado de Ila
Republica, la contratacion  del
traductor para la traduccion de la
peticibn 'y de la respuesta,
seleccionandolo de la lista
suministrada por el Ministerio de
Cultura.

7. Una vez contratado el traductor, éste
procedera a la traduccion de la
peticion.

8. Recibida la traduccién por la Unidad
de Atencién Ciudadana, ésta
procedera a dar tramite al interior del
Congreso, a la dependencia
competente para dar respuesta al
peticionario.

9. La dependencia responsable
trasladard la respuesta a la Unidad de
Atencion Ciudadana y ésta hara
entrega de la misma al traductor para
la traduccion.

10.  Una vez recibida por la Unidad de
Atencion Ciudadana la respuesta
traducida, ésta procedera a remitirla al
peticionario. En caso de no contarse




con direccioén fisica o electrénica de
envio se procedera con lo establecido
en la Ley 1437 de 2011, articulo 69

ATENCION A PETICIONES VERBALES
PERSONAS SORDAS

Para el caso de la atencion a la poblacion
sorda, haga uso del Centro de Relevo,
éste facilitara la comunicacion a través de
sus servicios.

Interpretacion en Linea-SIEL facilita la
comunicacion entre sordos y oyentes que
se encuentran en un mismo espacio al
colocar a su disposicion un intérprete en
linea, al cual pueden acceder desde un
computador, una tablet o un celular con
conexion a internet y un sistema de
amplificacion de audio y micréfono.

1. Sila persona no puede comunicarse en
castellano, se verifica su manejo de la
Lengua de Sefias Colombiana. El usuario
identifica el servidor puablico que lo
atenderd por el logo del Centro de
Relevo.

2. El servidor publico responsable de la
atencion a la persona sorda
inmediatamente debe comunicarse a
través de la plataforma del Centro de
Relevo.

3. Apenas se establezca la conexion y
tenga contacto con el intérprete de
Lengua de Sefias Colombiana que se
encuentra en el Centro de Relevo, le
informa que tiene una persona sorda
presentando una PQRSD, peticiébn que
atendera con el apoyo del intérprete.
Relevo de Llamada-SRL

1. La persona sorda se comunica con el
Centro de Relevo y solicita sea
comunicado con el numero (57) (1) 382
2302 correspondiente a la UAC.

2. Cuando se establezca la comunicacion
el intérprete del Centro de Relevo

Coordinadora
Unidad de Atencion
Ciudadana del
Congreso,
Funcionarios o
Contratistas de la
UAC,

Jefes de
dependencias
legislativas y
administrativas
donde se encuentre
el servicio de Centro
de Relevo

UC-Fro4
Informe
Consolidado

de Atencion a

PORSD



http://www.senado.gov.co/transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/doc_download/2137-uc-fr04-informe-consolidado-de-atencion-a-pqrsd-
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informara al servidor publico de la UAC
responsable de la atencién a personas
sordas, sobre la peticion requerida por el
peticionario, peticién que atendera con el
apoyo del intérprete.

RESOLU}CION DE CONFLICTO EN LA
ATENCION A PQRSD.

Mecanismo de solucion de conflicto de
acceso alainformacion publica

1. El servidor publico de la UAC deberéa
remitir la situacion al superior
jerarquico de instancia legislativa o
administrativa, segun competencia,
cuando un peticionario solicite le sea
resuelto un conflicto de acceso a la
informacion publica con el
responsable de darle respuesta a
la PQRSD presentada, porque se le
negdb o se le entregd informacion
parcial alegando circunstancias de
reserva legal o de otra naturaleza o
porque no recibié respuesta 0 no se
siente satisfecho con la misma.

2. El superior jerarquico procedera a
dirimir la viabilidad de entregar la

informacion requerida, consultando
los principios de legalidad, orden
publico y reserva personal e
institucional.

3. El superior jerarquico informara a la
UAC el trdmite adelantado.

Jefes de
dependencias
legislativas y
administrativas,
Coordinadora
Unidad de Atencién
Ciudadana del
Congreso,
Funcionarios o
Contratistas de la
UAC.

UC-Fro4
Informe
Consolidado
de Atencién a

PORSD

ATENCION ESPECIAL Y PREFERENTE

El servidor publico que observe en la
atencion presencial cuando haya mas de
un peticionario, debe tener en cuenta la
atencion especial y preferente para
personas con infantes, personas con
discapacidad, mujeres embarazadas,
nifios, nifias y adolescentes, adultos
mayores, veteranos de la fuerza publica 'y
en general personas en estado de
indefension o de debilidad manifiesta.

Coordinadora
Unidad de Atencién
Ciudadana del
Congreso,
Funcionarios o
Contratistas de la
UAC,
Unidad de
Correspondencia,
Funcionarios o
Contratistas de la
uc
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Cuando un periodista en funcion de su
ejercicio profesional presente PQRSD,
quien atienda la solicitud, debe atenderla
preferencialmente.

Cuando se presente un peticionario que
esté en peligro inminente su vida, su
seguridad o su integridad, la dependencia
responsable dara prioridad a su situacion.

10. PUNTOS DE CONTROL

e Hacer seguimiento al tramite interno de las PQRSD en cada una de las
dependencias y apoyados en el diligenciamiento del formato “UC-Fr04 Informe
Consolidado de Atencion a PORSD”.

e Hacer consolidacion mensual de los informes de las PQRSD institucionales
remitidos por las dependencias y la Unidad de Correspondencia por parte de la
Unidad de Atencion Ciudadana del Congreso.

e Realizar la evaluacion a la satisfaccion de los peticionarios por parte de la Oficina
Coordinadora de Control Interno.

11. BASE LEGAL

o Constitucion Politica Art. 1, 2, 13, 23, 45, 74, 79, 83, 84, 209y 270.
e Ley 1755 de 2015.

e Ley1712de 2014

e Ley52de 1992

e Ley 1147 de 2007

e Ley 1437 de 2011

e Ley 1680 de 2013

e Ley 1581 de 2012

e Ley 734 de 2002

e Ley 1450 de 2011

e Ley 1474 de 2011

e Ley 1369 de 2009

e Ley 1381 de 2010

e Decreto 2639 de 2009
e Decreto 3649 de 2010
e Decreto 2623 de 2009
e Decreto 103 de 2005
e Decreto 1494 de 2015
e Decreto 852 de 2013


http://www.senado.gov.co/transparencia/gestion-de-calidad-y-meci/doc_download/2137-uc-fr04-informe-consolidado-de-atencion-a-pqrsd-
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12.

13.

14.

Decreto 1166 de 2016

Conpes 3649 de 2010

Conpes 3650 de 2010

Resolucion 1120 de 2014 del Ministerio de las TIC
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