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PROCESO

Atencion al Ciudadano.

. TIPO DE
PROCESO

Seguimientoy

Estratégico Misional X Apoyo evaluacion

PROCEDIMIENTO

Recepcion y Gestidn de PQRSD

OBJETIVO

Establecer las actividades para atender oportunamente las peticiones!, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias al Consejo Profesional de Ingenieria Quimica — CPIQ.

RESPONSABLE

Asesor Juridico

Técnico Registro y Certfificacion
Profesional de Comunicaciones
Secretaria Ejecutiva

Junta de Consejeros

. ALCANCE

El procedimiento incluye la recepcién de la peticidon, queja, reclamo, sugerencia y denuncia
(PQRSD), continla con el framite de la misma vy finaliza con la respuesta de la PQRSD.

El presente procedimiento aplica para las peticiones que no tengan la posibilidad de una
respuesta inmediata en el momento de recepcidén de la misma en los diferentes canales de
comunicacion.

DEFINICIONES

1. ATENCION ALCIUDADANO: Conjunto de actividades que buscan orientary solucionarde maneraclara y
oportuna los requerimientos delciudadano.

2. CANAL DE COMUNICACION: Mecanismos de atencién al ciudadano dispuestos por el CPIQ

para la solucién de PQRSD.

Correos electronicos:
pars@cpig.gov.co
confacto@cpig.gov.co
comunicaciones@cpig.gov.co

Oficinas para radicacion de documento fisico:

Sede Nacional - Bogotd D.C.— Calle 99 No. 49 — 78 Oficina 305. Edificio Castellana Business Center.

Tel: (1) 8053003 - 3152577954
WWW.CPIQ.gOoV.CO.
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Calle 99 #49-78 oficinas 305 y 405.

Portal Web:
WWW.CpPIQ.goV.co

Redes Sociales

e Twitter: @cpigcolombia

Instagram: @cpigcolombia

Facebook: Consejo Profesional de Ingenieria Quimica de Colombia
LinkedIn: Consejo Profesional de Ingenieria Quimica de Colombia
YouTube: Comunicaciones CPIQ

CIUDADANO: Toda persona natural o juridica del sector pUBLICO o privado que solicite un servicio al CPIQ
por cualquiera de sus diferentes canales.

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

PETICION: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridadespormotivosdeinterésgeneraloparticulary aobtenersuprontaresolucion

PQRSD: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias.

TERMINOS: Tiempo que se foma la Entidad para dar respuesta de fondo las PQRSD que sean radicadas en
el CPIQ dependiendo de su caracteristica.

QUEJA: Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacién conuna conducta que considerairregular de uno o varios servidores PUBLICOs en desarrollo de sus
funciones.

Sede Nacional - Bogotd D.C.— Calle 99 No. 49 — 78 Oficina 305. Edificio Castellana Business Center.
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9. RECLAMO:eselderecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandarunasolucion, yasea por

motivogeneraloparticular, referente alaprestacidonindebidade unserviciooalafaltade atencién de una
solicitud.

10. SUGERENCIA: Recomendacion que formula el ciudadano, para generar mejora en el cumplimiento de la

labor institucional.

8. NORMATIVIDAD

Constitucion Politica de Colombia - articulo 23 y 74.

Ley 18 de 1976 “Por la cual se reglamenta el ejercicio de la profesion de Ingeniero Quimico
en el pais, reconocida por el Ministerio de Educacion Nacional”.

Decreto 371 1982 “Por el cual se reglamenta la Ley 18 de 1976 sobre el ejercicio de la
profesion de Ingeniero Quimico”.

Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo™.

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

Decreto 1377 de 2013 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012".
Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo”.

Resolucion 5313 de 2015. “Por la cual se modifica el Reglamento Interno del Consejo
Profesional de Ingenieria Quimica de Colombia™.

Sede Nacional - Bogotd D.C.— Calle 99 No. 49 — 78 Oficina 305. Edificio Castellana Business Center.
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El Consejo Profesional de Ingenieria Quimica — CPIQ tiene entre sus funciones la solucion a las
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias que hagan las personas naturales o juridicas
en ejercicio del derecho fundamental de peticion, para lo cual es necesario establecer el
procedimiento adecuado para la atencién al ciudadano.

El CPIQ cuenta con diversos canales de comunicacién aptos para recibir peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias. Dichos canales tienen funcionarios asignados quienes
deberdn hacer el primer filtro para la gestiéon de la respuesta y verificar si se requiere remitir al
funcionario encargado del procedimiento de “Atencion al Ciudadano™ que es el Asesor Juridico
o si por el contrario el servidor a cargo del canal de comunicacion es apto para emitir la
respuesta de fondo.

ACTIVIDADES
PARA LA

ATENCION AL
CIUDADANO

Una vez verificada la competencia del funcionario que debe dar respuesta, se analizard de
fondo la solicitud y se procederd a enviar la respuesta al ciudadano a fravés de los canales
previstos.

El proceso finalizard con la realizacién del Informe mensual y se hard el seguimiento y medird la
efectividad de la Entidad teniendo en cuenta el tiempo de respuesta, que se encuentre dentro
de los términos exigidos por la Ley.
No. Nzn:::\r,? d(:::l fe Descripcion Responsable
ATENCION AL CIUDADANO GENERAL
Funcionario del

Registro

10. DESARROLLO
DE LAS Recibir las PQRSD a través de

ACTIVIDADES Recepciéon de los diferentes canales de encongPclgo del
DE ATENCION la PQRSD comunicacién que tiene el canal de
AL CIUDADANO CPIQ con la ciudadania. . -,
comunicacion.
Canal de pArs@cpiq.gov.co Asesor Juridico
comunicacion contacto@cpig.gov.co Técnico Registro

Sede Nacional - Bogotd D.C.— Calle 99 No. 49 — 78 Oficina 305. Edificio Castellana Business Center.
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y Certificacion

comunicaciones@cpig.gov.co

Profesional en
Comunicaciones

Documento Fisico

Técnico Registro
y Certificacion

Formato de recibo de
correspondencia

Redes Sociales del CPIQ

Profesional en
Comunicaciones

Portal Web

Asesor Juridico

Formulario PQRSD

Llega a correo
electréonico
pars@cpiq.org.co

Verificar de acuerdo al tema

Funcionario del

.ADO“S'S de la PQRSD, el funcionario CPIQ
preliminar de la e deba brovectar la encargado del
PQRSD 9 proy canal de
respuesta. . .,
comunicacion
Si el funcionario encargado | Funcionario del
Remision de |a del canal de comunicacion CPIQ
PQRSD no es el competente para encargado del
responder, remitir la PQRSD al canal de
que corresponda comunicacion
Revision dg Verificar si la PQRSD debe ser -
competencia . Asesor Juridico
del CPIQ atendida por el CPIQ.
P%g'gono?%:fqo Si el CPIQ no es competente
P deberd remitir la PQRSD a la .
de . . Aseros Juridico M-PQR-R-06
competencia enfidad correspondiente
del CPIQ cuando sea el caso.
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Comunicacion
al ciudadano

Informar al ciudadano la falta
de competencia del CPIQ
para atender la PQRSD
adjuntando la remision por
competencia cuando sea el
Caso.

Nota: Cuando no haya una
autoridad o entfidad
encargada de brindar
respuesta solo se le
comunicard al ciudadano la
falta de competencia del
CPIQ.

Asesor Juridico

Diligenciar el formato de

Funcionario del

. "ATENCION AL CIUDADANO" CPIQ
Registro de la . .
ubicado en el Drive de la encargado del
PQRSD . .
Entidad para su respectivo canal de
seguimiento. comunicacion
El funcionario al que Funcionario del
Andlisis de corresponda emitir respuesta CPIQ
fondo de la deberd proyectarla y enviar | encargado del
PQRSD para aprobacion y firma canal de

cuando sea el caso.

comunicacion

Comunicaciéon
al ciudadano

El funcionario encargado
deberd emitir la respuesta a
través del mismo canal de
comunicacion en que fue
recibida la PQRSD a menos
que el ciudadano solicite

Funcionario del
CPIQ
encargado del
canal de
comunicacion
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Tel: (1) 8053003 - 3152577954
WWW.CPIQ.gOoV.CO.



http://www.cpiq.gov.co/

. Cédigo: M-PQR-RGP-PRM-01
(.w ATENCION AL CIUDADANO Fecha: 09/11/2023.

v PROCEDIMIENTO Version: 03
Consejo Profcsio}I RECEPCléN Y GESTléN DE PQRSD Pdglnq 7de 11

de Ingenieria Quimica de Colombia

respuesta por otro medio.

PQRSD DE COMPETENCIA DEL ASESOR JURIDICO
- Analizar la PQRSD de acuerdo
Andlisis de

a su caracteristica con el fin L
fondo de la Asesor Juridico
de proyectar la respuesta
PQRSD
adecuada.

Proyectar el oficio de
respuesta indicando la

Proyeccion de solicitud, fundamentos
respuesta de juridicos que sustentan la Asesor Juridico M-PQR-R-05
fondo respuesta vy las
consideraciones en torno ala
solicitud.
Revision y Revisar y firmar el oficio de Secretaria
aprobaciéon respuesta Ejecutiva

Enviar respuesta de la PQRSD
al ciudadano al canal de
Comunicacion notificacion indicado en la Asesor Juridico

al ciudadano | PQRSD. Asimismo, se invita al
ciudadano a participar de la
encuesta de satisfaccion.
Analizar las PQRSD recibidas
Andlisis de identificando recurrencia y -
) . . Asesor Juridico
recurrencia complejidad de las mismas,

de acuerdo con los siguientes

Sede Nacional - Bogotd D.C.— Calle 99 No. 49 — 78 Oficina 305. Edificio Castellana Business Center.
Tel: (1) 8053003 - 3152577954.
WWW.CPIg.goV.Co.
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criterios:

* Las PQRSD registrada ha
incumplido un requisito del
ciudadano o un requisito
legal.

* La PQRSD se ha presentado
mas de 2 veces.

* La causa de la PQRSD
genera
un costo que afecta el
equilibrio econdmico del
CPIQ.

PETICIONES DIRIGIDAS A CONSEJEROS O A LA JUNTA DE CONSEJEROS

Recibir las PQRSD a través de Funcionario del

., . CPI
Recepcion de los diferentes canales de Q
- - . encargado del
la PQRSD comunicacion que tiene el
. ; canal de
CPIQ con la ciudadania. . -,
comunicacion.
pPArs@cpigq.gov.co Asesor Juridico

Técnico Registro

contacto@cpig.gov.co y Certificacién

Profesional en

Canal de comunicaciones@cpig.gov.co . .
Comunicaciones

comunicacion

Técnico Registro | Formato de recibo de

Documento Fisico e s )
y Certificacion correspondencia

Profesional en

Redes Sociales del CPIQ . .
Comunicaciones

Sede Nacional - Bogotd D.C.— Calle 99 No. 49 — 78 Oficina 305. Edificio Castellana Business Center.
Tel: (1) 8053003 - 3152577954.
WWW.CPIg.goV.Co.
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Portal Web

Asesor Juridico

Formulario PQRSD

Llega a correo
electrénico
pars@cpig.org.co

Si la peticion estd dirigida
expresamente a un consejero
de la Junta de Consejeros, se

Funcionario del

Remision de la deberd remitir la PQRSD al CPIQ
) . encargado del
PQRSD consejero correspondiente, al
. canal de
Presidente de la Juntay a la . .,
L . comunicacion
Secretaria Ejecutiva para su
conocimiento.
El funcionario al que Funcionario del
Andlisis de corresponda emitir respuesta CPIQ
fondo de la deberd proyectarla y enviar | encargado del
PQRSD para aprobacion y firma canal de

cuando sea el caso.

comunicacion

Revisidon de la
PQRSD

El Consejero revisard el
proyecto de respuesta, con el
fin de indicar los términos en
que deba ser contestada,
sugerencias o adiciones a la
misma, asi como el canal de
comunicacion por el cual
deba emitirse la respuesta.
Asimismo, se deberd enviar al
Presidente de la Juntay a la
Secretaria Ejecutiva para la
revision y aportes

Consejero al que

va dirigida la
PQRSD,
Presidente de la
Juntay
Secretaria
Ejecutiva

Sede Nacional - Bogotd D.C.— Calle 99 No. 49 — 78 Oficina 305. Edificio Castellana Business Center.
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NOMBRE

correspondientes.

Revision y
aprobacién

Revisar y firmar el oficio de
respuesta

Secretaria
Ejecutiva
Presidente de la
Junta

Comunicacion
al ciudadano

El funcionario encargado
deberd emitir la respuesta a
través del mismo canal de
comunicacion en que fue
recibida la PQRSD a menos
que el ciudadano solicite
respuesta por ofro medio.

Funcionario del
CPIQ
encargado del
canal de
comunicacion

Informe final de
ATENCION AL
CIUDADANO

20

Elaborar informe mensual de
atencién al ciudadano.

Asesor Juridico M-PQR-R-04

ELABORADO POR
Sara Lucia Gonzdlez Pacheco

REVISADO POR

David Martinez Consuegra

APROBADO POR
David Martinez Consuegra

CARGO

Asesor Juridico

Secretario Ejecutivo

Secretario Ejecutivo

cAODIGO DOCUMENTO

M-PQR-R-04 Informe de PQRS

M-PQR-R-05 Oficio respuesta PQRSD

M-PQR-R-06 Oficio remision por competencia PQRSD
Drive Atencion al ciudadano / CONTROL PQRSD

Sede Nacional - Bogotd D.C.— Calle 99 No. 49 — 78 Oficina 305. Edificio Castellana Business Center.
Tel: (1) 8053003 - 3152577954.
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| FECHA | 09 de noviembre de 2023. | 09 de noviembre de 2023 | 09 de noviembre de 2023

CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIPCION DE LA

VERSION ACCION NUMERAL ACCION MOTIVO DEL CAMBIO FECHA RESPONSABLE
. Necesidad de actualizar el
Se elabord un .
] ocedimiento procedimiento de acuerdo a las
Modificacion Felocionodo con Ia funciones de la planta de David
3 del 10 ., ._|personal del CPIQ, canales de| 09/11/23 Martinez
o actuacién en materia . -,
Procedimiento . comunicacion y responsables Consuegra
de atencion al .
. del proceso de Atftencidon al
ciudadano. )
Ciudadano.
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