REGISTRADURIA

NACIONAL DEL ESTADO CIVIL

CIRCULAR

DRN-2 0 15

PARA: Secretaria General, Registradores Delegados, Gerentes,
Directores, Jefes de Oficina, Registradores Distritales, Delegados
Departamentales, Registradores Especiales, = Municipales,
Coordinadores de Grupo y servidores publicos de la Registraduria
Nacional del Estado Civil.

DE: Registrador Nacional del Estado Civil

ASUNTO: Directrices para el registro, radicacion, tratamiento, atencion,
administracion, control, seguimiento y reporte de las Pqrsdc’s recibidas
por la Registraduria Nacional del Estado Civil, en el nivel central y
desconcentrado.

FECHA: (3 FEB. 2017

Con el objeto de garantizar por parte de la Registraduria Nacional del Estado
Civil - RNEC el derecho fundamental de los colombianos a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion contemplado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica de Colombia, dar cumplimiento a la normatividad vigente y al principal
objetivo estratégico de la RNEC 2015-2019 relacionado con mejorar el indice de
trasparencia, confiabilidad y alta calidad en la prestacion efectiva del servicio y
en la entrega de los productos a todos los colombianos y a todas las empresas
publicas y privadas que asi lo requieran dentro y fuera del territorio nacional, se
les informa las siguientes directrices en materia de registro, radicacion,
tratamiento, atencién, administracion, control, seguimiento y reporte de las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas - Pqgrsdc’s,
las cuales deben ser observadas y atendidas en los siguientes términos:

1- Las Pgrsdc’s que se reciban en la RNEC en el nivel central y en el nivel
desconcentrado, se radicaran, gestionaran, resolveran y administraran en
concordancia y en los términos dispuestos en la Ley 1755 de 2015, el
Decreto 1166 de 2016, la Resolucién 12011 de 2015 “por la cual se
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establecen los lineamientos para el trdmite de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Consultas de la Registraduria
Nacional del Estado Civil”’, la Resolucion 801 de 2017 “Por la cual se regula
la presentacion, radicacion, constancia y tratamiento de las peticiones que
pueden ser presentadas verbalmente a la Registraduria Nacional del Estado
Civil por los canales de atencion presencial y telefénico” y los
procedimientos de Atencién y Servicio a los Colombianos a través de
Diferentes Canales y Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias Denuncias y Consultas — Pqrsdc’s de la RNEC.

Responsables de las Pqrsdc’s. Los Registradores Delegados, Gerentes,
Directores, Jefes de Oficinay Coordinadores de Grupo en el Nivel Central y
los Registradores Distritales y Delegados Departamentales en el Nivel
Desconcentrado, son los responsables de garantizar que el registro,
radicacion, tratamiento, atencion y administracion de las Pqrsdc’'s que se
reciban en sus oficinas se realicen conforme a la normatividad y
procedimientos vigentes, y de efectuar el control, seguimiento y reporte de
las mismas al Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de
Planeacion de la RNEC.

Registro de la Pgrsdc’s. El registro y radicacién de todas las Pqgrsdc’s
escritas o verbales que reciba la RNEC por cualquiera de sus canales de
atencion’ sera efectuado en el Sistema de Informacién de Correspondencia
— SIC en el Nivel Central, en la Registraduria Distrital y en las
Delegaciones Departamentales que cuenten con dicho sistema.

Por su parte, las delegaciones departamentales que aun no cuentan con el
Sistema de Informacién de Correspondencia — SIC deberan efectuar el
registro de la recepcién y tramite dado a las Pgrsdc’s en la planilla o formato
de registro y control de Pgrsdc’'s que sea suministrado por el Grupo de
Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion de la RNEC.

Informes. Los Registradores Distritales y los Delegados Departamentales,
deben enviar, dentro de los cinco (5) primeros dias habiles del mes, al buzén
de correo electronico del Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la
Oficina de Planeacion Pqrsdf sedecentral@registraduria.gov.co, con copia a
eriverat@registraduria.qov.co y cmoralesp@registraduria.gov.co, el informe

1 Canales de atencion: fisico— correspondencia escrita, virtual - formulario web de atencién al
ciudadano, correo electronico, redes sociales (Chat, Facebook y Twitter), telefénico y
presencial.
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mensual de Pqrsdc’s del mes inmediatamente anterior junto con la planilla o
formato de registro y control de Pqrsdc's, en el instrumento que se indicado
por el Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion
de la RNEC.?

El Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacién de la
RNEC efectuara seguimiento al tramite y atencién de las Pqrsdc's vy
consolidara el informe de Pqrsdc’s con la informacion que sea reportada por el
nivel central y desconcentrado.

El Grupo de Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacioén de la
RNEC, dara por no recibidos los informes mensuales de Pqgrsdc’s y las planillas
o formatos de registro y control de Pqrsdc’s que se envien por fuera de los
términos establecidos, contengan informacién inconsistente o no veraz, y/o no
cumplan con los requisitos, lineamientos e indicaciones establecidos para su
presentacion.

Los Registradores Distritales y los Delegados Departamentales deberan
certificar la informacion relativa al nUmero de Pgrsdc's recibidas, tramitadas, el
tratamiento efectuado y los tiempos promedio de respuesta contentivos en el
informe mensual, bajo el formato que para tal fin defina el Grupo de Peticiones,
Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeaciéon de la RNEC.

La no presentacion o presentacion no conforme de los informes mensuales de
Pqrsdc’s, dara lugar a traslado disciplinario por parte de la Oficina de
Planeacion.

5- Actualizacion y publicacion del tratamiento dado a las Pgrsdc’s en un
espacio de la pagina web. La planilla o formato de registro y control de
Pgrsdc’'s debe estar actualizada permanentemente y podra ser requerida en
cualquier momento por las Oficinas de Control Interno y el Grupo de
Peticiones, Quejas y Reclamos de la Oficina de Planeacion de la RNEC.
Adicionalmente, debera ser publicada los 5 primeros dias habiles de cada
mes en un espacio de la pagina web de la RNEC que se destinara para tal
fin.

2 A partir de la fecha, la Registraduria Distrital y las Delegaciones Departamentales no deberan
enviar el informe consolidado trimestral de gestion de las Pgrsdc’s de que trata la actividad 5
del procedimiento de “Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Consultas — Pgrsdc’s, Cédigo SCPDO01, Version 3.
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Los Registradores Distritales y Delegados Departamentales, seran
responsables de la publicacién del formato de registro y control de Pgrsdc's, el
cual debera contener el total de Pgrsdc's recibidas y tramitadas en el mes
inmediatamente anterior, el tramite efectuado, el estado de las mismas y los
tiempos promedio de respuesta.

La Oficina de Planeacion y el Grupo de Pqrsdc’s de la RNEC deberan gestionar
y enviar en el mes de febrero las instrucciones, metodologias y formatos
tendientes a dar cumplimiento a las directrices contenidas en la presente
Circular. De antemano les agradezco su colaboracién y compromiso para su
implementacion, aplicacion y difusién.
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» JUAN CARLOS GALINDO VACHA
f?J Rggistrador Naciofpal del Estad* Civil
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Revis6: Orlando Beltran Calhacho 5! g

Proyectd: Castulo Morales Payares/ Jefe Oficina de Planeacion / Elizabeth Rivera Trujillo/ Coordinadora del Grupo de “@)
Peticiones, Quejas y Reclamaos.
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