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APROBO

NOMBRE: Luis Vanegas Granados
CARGO: Profesional Universitario
FECHA: 31-03-2025

FIRMA: ORIGINAL FIRMADO

NOMBRE: Luis Correa Flérez
CARGO: Profesional Universitario
FECHA: 31-03-2025

FIRMA: ORIGINAL FIRMADO

NOMBRE: Jackelines Granados A.
CARGO: Técnico Administrativo SIG
FECHA: 18-03-2025

FIRMA: ORIGINAL FIRMADO

NOMBRE: Alex Velasquez Alzamora
CARGO: Jefe Oficina para la Gestidn del Riesgo y Cambio
Climatico - OGRICC
FECHA: 19-03-2025

FIRMA: ORIGINAL FIRMADO

NOMBRE: Evelin Carrera Ortiz
CARGO: Jefe Oficina Sistema Integrado de Gestidn
FECHA: 19-03-2025

FIRMA: ORIGINAL FIRMADO

RESPONSABLES LIDERES | Oficina de Gestién del Riesgo y Cambio Climatico - OGRICC
OBJETIVO Garantizar una atencién efectiva y oportuna a las inquietudes y necesidades de la comunidad relacionadas con
la'gestion del riesgo, promoviendo la participacién ciudadana y la transparencia en la gestion publica.
ALCANCE Desde el reporte. PQRSD o solicitud del evento, la expedicidn y socializacién del estudio hasta monitoreo y
seguimiento de este
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Ley 1523 de 2012: Por la cual se establece el Sistema Nacional de Gestidn del'Riesgo de Desastres.
BASE LEGAL Decreto 2157 de 2017: Por el cual se adopta el Plan Nacional de Gestion del.Riesgo:de Desastres.
Ley 1755 de 2015 Por la cual se regula el derecho de peticidn.

DEFINICIONES

Quejas: Se relaciona con una denuncia de una irregularidad administrativa que se pone ante una autoridad competente. Puede definirse
como el acto escrito o verbal del ciudadano, quien se encuentra plenamente .identificado, quien expone las circunstancias de tiempo,
modo y lugar en las que denuncia una anomalia de un servidor publico en cumplimiento de sus funciones.

Queja Andnima: Se asimila a la denominacidn anterior de queja, pero al no‘identificarse indica que no necesita respuesta, es de anotar que
segun el articulo 23 de la constitucién politica de Colombia, la administracion si.bien gestionara el tratamiento respectivo, no se obliga a
generar respuesta a este tipo de requerimiento.

Sugerencia: Se entiende por sugerencia toda recomendacién, planteamiento.o propuesta que se formule en relacién con una mejora en la
prestacion de los servicios distritales, que conlleve beneficio para la ciudadania.

Tramites: Serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben efectuar los usuarios para “adquirir un derecho o cumplir con una
obligacion” prevista o autorizada por la Ley, cuyo resultado es un producto o un servicio.

Canal virtual: Son los diferentes espacios que se_habilitan al ciudadano, como un campo de datos de los que cada punto puede
considerarse como una puerta de entrada a otro campo de datos,hacia un nuevo espacio virtual que conduce a su vez a otros espacios de
datos.

Canal Presencial: Por medio de este canal;la ciudadania de manera presencial puede acceder a los servicios de informacion, realiza
diferentes tramites o vincularse a lo programa sociales ofrecidos por la administracion Distrital.

Servicios: Es el resultado que obtienecel ciudadano por parte de la institucién al ejecutar un procedimiento administrativo. Estos pueden
ser tangibles o intangibles Pagina web: Espacio virtual de informacidn, accesible por medio de un navegador de internet y que esta
formado por archivos de textos estaticos, imagenes, audio, videos, hipervinculos y paginas dindmicas.

Reclamo: Es una solicitud del beneficiario con el objeto de que se revise una actuacion administrativa y/o académica, motivo de su
inconformidad, y se tomeuna.decision finaljusta y equitativa.

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

Peticion: Solicitud que puede presentar toda persona ante las autoridades, en los términos seiialados en la ley, por motivos de interés
general o particular, se podra selicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencidn de una entidad o funcionario, la resolucion de una
situacion juridica, la prestacién.de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos
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LINEAMIENTOS O POLITICAS DE OPERACION:

Los siguientes lineamientos o politicas de operacion son fundamentales para el procedimiento de atencién de PQRS (Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias) de la Oficina de Gestién del Riesgo y Cambio Climatico (OGRICC):

1. Accesibilidad: Asegurar que los canales de recepcién de PQRS sean accesibles para:toda la comunidad, incluyendo medios fisicos,
digitales y telefénicos.

2. Oportunidad: Establecer tiempos de respuesta claros y eficientes para la atencién de las PQRS, garantizando que se atiendan de manera
oportuna.

3. Transparencia: Proporcionar informacion clara sobre el proceso de atencién de PQRS, incluyendo los plazos y procedimientos, asi como
las acciones tomadas en respuesta a las solicitudes.

4. Confidencialidad: Proteger la informacién personal de llos ciudadanos que presentan PQRS, asegurando que se maneje de manera
confidencial y segura.

5. Participacion Ciudadana: Fomentar la participacidn de la.comunidad en el proceso de gestidn del riesgo, incentivando la presentacién de
PQRS como un mecanismo de colaboracidn.

6. Capacitacién del Personal: Capacitar al personal.encargado de la atencién de PQRS en habilidades de comunicacion, empatia y manejo
de conflictos para garantizar un servicio.de calidad.

7. Registro y Seguimiento: Mantener un registro:sistematico de todas las PQRS recibidas, asi como un seguimiento de las acciones tomadas
y de los resultados obtenidos.

8. Mejora Continua: Implementar un.proceso de revision y evaluacién periddica del procedimiento de PQRS para identificar oportunidades
de mejora y adaptar/laspoliticas a las necesidades de la comunidad.

9. Rendicidon de Cuentas: Establecer mecanismos de rendicién de cuentas que permitan a la comunidad conocer los resultados de sus PQRS
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y las mejoras implementadas en la gestion del riesgo.

10. Comunicacién Efectiva: Promover una comunicacidn clara y asertiva, tanto en la recepcién de PQRS como en la respuesta, para

asegurar la comprension y satisfaccion de los ciudadanos.

Estos lineamientos buscan fortalecer la relacién entre la OGRICC y la comunidad, garantizando que la atencién de PQRS sea un proceso

efectivo y centrado en las necesidades de los ciudadanos en el contexto de la gestién del riesgo y cambio climatico.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No. Actividad Descripcion de la actividad Responsable Registros
Recencionar |a solicitud Cargue de la solicitud al Sistema PQRS.
1 P ' Unico de Informacidn de Tramites | Auxiliar administrativo.
- SUIT. Sistema SUIT.
- . La correspondencia se entrega al
Trasladar solicitud a encargado por el jefe| . i p ., g
- jefe Oficina Gestion del Riesgo . . N
2 de oficina. > Profesional Universitario. Control de Documento.
para que sea asignado a un
funcionario.
Segun sea la situacién presentada Solicitud de PQRS.
puede o no ameritar la atencion
de la oficina: Oficio de respuesta
Analizar la solicitud: Funcionario . . N solicitud.
3 . Profesional Universitario.
encargado. En.caso de no ser competencia de
la oficina, se traslada a quien
corresponda con copia al Oficio Traslado por
peticionario. competencia (si aplica).
Realizar visita de inspeccion ocular .
.. , .. . . . Concepto Técnico
4 Emitir concepto técnico. y se elabora acta de visita para | Profesional Universitario.
. .. MM-GRC-F-011
emitir un concepto téecnico.
5 Presentar concepto técnico Presentacion de concepto técnico Profesional Universitario Concepto Teécnico
P ‘ al jefe de oficina. ' MM-GRC-F-011
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6 Emitir respuesta al peticionario. Generar respuesta al peticionario.

Profesional universitario. i Oficio de respuesta

DOCUMENTOS RELACIONADOS:

Nombre:

Cadigo:

Formato concepto Técnico.

MM-GRC-F-011

Sistema Unico de Informacién de Tramites — SUIT.

Solicitud de PQRS.

Oficio Traslado por competencia (si aplica).
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