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INTRODUCCION.

Desde el Departamento Nacional de Planeacion [En adelante: DNP], se promueve la generacion de valor publico, el
incremento de la confianza de los ciudadanos en las entidades del Estado; por ello es importante mencionar que el
ciudadano es el eje fundamental de la Administracién Publica y debe ser el Estado quien garantice el servicio y la

atencion de sus necesidades.

Este manual permite dar lineamientos a los grupos de valor de la entidad, garantizando el acceso efectivo, oportuno,
transparente y de calidad a los escenarios de relacionamiento con el Estado, asi como gestionar las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias en el marco de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Las partes interesadas o grupos de valor son las personas naturales u organizaciones que ejercen influencia sobre la
entidad o son influenciadas por el DNP, a través del conocimiento de sus necesidades y expectativas razonables, las
cuales se atienden a través de todas las actividades de la entidad. Estas se presentan a continuacion:;

llustracién 3. Partes Interesadas DNP

PRESIDENTE DE LA

REPUBLICA
PROVEEDORES
= Aliados- Entidades en convenio
s Personas naturales y juridicas
proveedoras de insumos (bienes
y servicios)
*  Proveedores de informacion
= na

SERVIDORES PUBLICOS

funcionarios y contratistas

Fuente: Oficina Asesora de Planeacion DNP

CLIENTES

« Beneficiarios directos de

productos:

« Entidades del Orden Nacional
Nivel Central

* Entidades del Orden Nacional
Nivel Descentralizado

« Entidades del orden Territorial

* Academia, Gremios y
asociaciones y sector
productivo

« Organos de Control y Fiscalia
* Ciudadania

https://www.dnp.qgov.co/DNP/gestion/sistema-integrado-gestion/Paginas/Manual-del-SIG.aspx
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1. OBJETIVO

Establecer lineamientos y protocolos de atencidn al ciudadano que regulan la clasificacién, atencion y seguimiento de
las PQRSD que radiquen los grupos de valor en el DNP, garantizando los derechos de los ciudadanos a través de los
distintos canales de atencion, teniendo en cuenta el marco legal vigente.

2. ALCANCE

La aplicacién de este Manual esta dirigido a todos los colaboradores del DNP, con el fin de recepcionar, atender, dar
traslado y realizar el seguimiento a las PQRSD que se presenten ante esta entidad, dentro de los términos legales y
debe ser aplicado en la interaccion con sus grupos de valor, en todas las etapas del ciclo de servicio y los canales
disponibles para la atencién al ciudadano.

3. MARCO LEGAL

La Constitucion Politica, en el articulo 23, establece que: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador
podra reglamentar su gjercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

La Ley 1437 de enero 18 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo — CPACA”, regula en el Titulo Il el Derecho de Peticién, titulo que fue sustituido por la
Ley 1755 de 30 de junio de 2015. Por su parte, el Decreto 1166 de 2016 reglamenta las peticiones presentadas
verbalmente.

La Ley 1755 de 2015 sefiala que toda actuacidn que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio
del derecho de peticion constitucional, derecho que es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion
a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores, a través del cual se podra solicitar el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica,
la prestacién de un servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

La Corte Constitucional? ha sefialado que la garantia del derecho de peticidn no se agota con la simple resolucién
de la solicitud, de alli que ha definido el nucleo esencial y los elementos estructurales del derecho fundamental de
peticion, los cuales deben servir de guia en la atencion de las PQRSD por parte del DNP. En esa medida, el nucleo
esencial se conforma por los siguientes elementos:

a. Oportunidad: consiste en la obligacion de responder la peticion en el menor plazo posible, sin que exceda los
términos legales segun las diferentes modalidades de peticion.

b. Respuesta de fondo: es el deber de responder materialmente la peticion, y de acuerdo con lo manifestado por
la Corte Constitucional, debe cumplir con estas condiciones:

o Claridad: la respuesta debe ser de facil comprension para la ciudadania.

e Precision: la respuesta debe atender directamente lo solicitado, sin incurrir en formulas evasivas o elusivas
y evitando informacién impertinente.

o Congruencia: la respuesta debe abarcar la materia objeto de peticién y estar conforme con lo solicitado.

1"Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”
2 Sentencias C-818 del 2011y C-951 de 2014

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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¢. Comunicacion de la decision: es la necesidad de poner en conocimiento del peticionario la respuesta o decisién,

ya que, dado el caso, es un presupuesto para controvertirla.

Ver "Normograma y otros documentos de origen externo"(Anexo 1. Manual del SIG).
https://www.dnp.gov.co/DNP/gestion/sistema-integrado-gestion/Paginas/Manual-del-SIG.aspx

4. GENERALIDADES - DERECHOS DE PETICION.

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en la
Ley, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Mediante él, entre otras actuaciones, se podra 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.

El ejercicio del derecho de peticidn es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a través
de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores.

4.1. Objeto, Términos y modalidades.

El articulo 13 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015, dispone que toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucion completa y de fondo sobre la misma.

Respecto de los términos para resolver las distintas modalidades de peticiones, la Ley 1437 de 2011, en su articulo
14, establece que, salvo norma legal especial, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias
siguientes a su recepcidn; no obstante, también establece términos especiales para la resolucidén de algunas
peticiones:

) ) Término para Referencia
Modalidad Objeto resolver Normativa
Peticion en interés general: Solicitud que una persona o
una comunidad presenta ante el DNP para que se preste
Peficion de | UN Servicio o se cumpla una funcién propia de la entidad, (E)izgt:i) ?J(ieelr?tzgg Ley 1437 de
interés con el fin de resolver necesidades de tipo comunitario o que . re%e o 201 1', qrtlculo 14.
general ylo afecta los intereses de un colectivo o comunidad. u pcion. | Sustituida por el
. e Art. 1ley 1755 de
particular. o o . ’ g 2015
Peticion en interés particular: cuando sé que se resuelva .
determinado interrogante, inquietud o situacion juridica que
solo le interesa al peticionario.
Ley 1437 de
Dentro de los 10 | 2011, articulo 14,
Peticion de | Solicitud que puede hacer cualquier persona natural o dias siguientes a numeral 1
documentos y |juridica para acceder a la informacion publica o solicitar surecepcion | Sustituida por el
de Informacion | copias de documentos. = Art. 1 ley 1755 de
j D015/ Ley 1712 de
- 2014, articulo 26.

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacion. Su impresion se considera copia no controlada.
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i ) Término para Referencia
Modalidad Objeto resolver Normativa
. . Dentro de los 30 |Ley 1437 de 2011,
Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta| .~ =~ rticulo 14
X - . dias siguientes a articulo 14,
a las autoridades en relacidn con las materias a su cargo, - 12
. — . su recepcion numera
Consulta cuya respuesta no tiene efectos juridicos directos sobre el Sustituida por el
asunto que trata, por lo tanto, no es de obligatorio =l Art. 1 ley 1755 de
cumplimiento A 2015
Mediante la cual toda persona natural o juridica pone en Ley 1437 de 2011,
. . ; . Dentro de los 15 :
conocimiento de la Entidad su inconformidad con los dias siaui articulo 13
L . . , ias siguientes a I
servicios prestados o, las irregularidades provenientes de SU recencion Sustituida por el
Queja servidores publicos internos o externos en ejercicio de sus P Art 1 lev 1755 de
funciones, con el fin de que se adopten los respectivos =h 1 18Y
correctivos administrativos o disciplinarios j 2015/Ley 190 de
' - 1995, articulo 55
Dentro de 0s 15, o\ 1437 de 2011,
_ L dias siguientes a articulo 13
Derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o| gy recepcion et
demandar una solucién, ya sea por motivo general o Sustituida por el
Reclamo particular, referente a la prestacion indebida de un servicio E=h Art. 1 ley 1755 de
0 a la falta de atencion de una solicitud. . 2015/ Ley 190 de
1995, articulo 55
Dentro de los 15 |LeY 1437 de 2011,
o articulo 13
o . . dias siguientes a | Systituida por el
Sugerencia Manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el| gy recepcion | Art. 1 ley 1755 de
servicio o la gestion de la entidad. 2015/ Ley 1474
de
_-9 2011
Denuncia por .
presuntos actos Es la puesta en conocimiento de una conducta Ley 1437 de 2011,
de corrupcion | Presuntamente irregular realizada por funcionarios o | pentro de los 15 articulo 13

Sustituida por el
Art. 1ley 1755 de

Peticion entre
Autoridades

Nota: en los demés casos, esto es, cuando el objeto de la
solicitud es diferente de informacién o documentos, se
resolvera dentro de los plazos previstos en el articulo 14
de laLey 1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015

dias siguientes a su
recepcion.

=8

p%iﬂ%?géaa%?és Es la puesta en conocimiento de una conducta y/o hechos .j.é 2015/ Ley 1474
de corrupcion | Presuntamente irregulares - realizadas por  servidores - de 2011, articulo
Externos publicos externos a la entidad. 76
Es la solicitud de informacién o documentos (copias) que
formula una autoridad a otra autoridad. Dentro de los 10
Ley 1437 de

2011, articulo 30
Sustituida por el
Art. 1ley 1755 de
2015

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacion. Su impresion se considera copia no controlada.
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i ; Término para Referencia
Modalidad Objeto resolver Normativa
Si el Organo de
control establece en
la comunicacién
enviada el término
de respuesta, se
debe realizar
acorde con lo
o requerido.
Al tratarse de un requerimiento de la Contraloria General Ley 1437 de
Peticiones de | € 1@ Republica, Procuraduria General de la Nacion, = 2011, articulo 30.
4 q Fiscalia General de la Nacion y Defensoria del Pueblo y, j o
rganosl © | en general, de drganos de control, se deben tener en Sustituida por el
Contro gggﬂtn?erlﬁg términos concedidos en el contenido del | g O se establece Art. 1 ley 1755 de
’ un término especial, 2015
debera responderse
dentro de los diez
(10) dias habiles
siguientes al recibo de
la solicitud, esto es,
aplica el término para
Peticion entre
Autoridades.
. Ley 1437 de 2011,
La Ley no establece un término menor al de la regla Se tramita Articulo 20.
Peticiones de los | general para responder sus solicitudes. Sin embargo, la | preferencialmente o
periodistas | entidad tiene el deber de tramitar de manera preferente , Sustituida por el
esta peticion (subordina el derecho Art 1 lev 1755 de
de turno) ' 2())/15

Nota: Los términos se cuentan en dias habiles, a partir del dia siguiente a la radicacion o recepcion de la PQRSD
en el DNP, por cualquiera de los diferentes canales de atencién.

4.2, Términos para resolver las Peticiones establecidas en norma legal especial

_— Referencia
Modalidad Objeto Término para resolver Normativa
Solicitud de informes o cuestionarios Dentro de los 5 dias Articulo 258. Lev 5 de
escritos para control politico por los - . Iculo £95, Ley
Congresistas a funcionarios siguientes al recibo de la 1992, solicitud de
autorizados para expedirlos. solicitud. informes.
N "E Resolucion 1080 de
Peticiones |  Emisién de conceptos sobre actos - 2023, expedida por el
por el H. legislativos y proyectos de ley. DNP.
Congreso de
la Republica.
Articulo 260, Ley 5 de
*Solicitud de documentacion de las N 1992, solicitud de
Cémaras legislativas o sus Comisiones . documentos.
*10 dias habiles

3 Por la cual se delegan y asignan unas funciones en el DNP

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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) . Térmi | Referencia
Modalidad |  Objeto érmino para resolver Normativa
Todas las autoridades, deberan sigu[i):r?tter: ggblicl)eszssa\?igscibo
suministrar la informacién necesaria para .
Defensoria P de la solicitud. Articulo 15, Ley 24 de 1992

el efectivo ejercicio de las funciones del

del Pueblo Defensor. l:l'

4.3. Contenido de las peticiones

De acuerdo con el articulo 16 de la Ley 1437 de 2015, las PQRSD deberan contener como minimo la siguiente
informacion:

1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el caso,
con indicacion de su documento de identidad y de la direccién donde recibira correspondencia. El
peticionario podra agregar el numero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a indicar su direccién
electronica.

. El objeto de la peticidn.

. Las razones en las que fundamenta su peticion.

. La relacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

(o3& ) I~ 0]

Asi las cosas, de acuerdo con el inciso 1 de la citada norma, el DNP tiene la obligacion de examinar integralmente
la peticidn, y en ningln caso la estimara incompleta por falta de requisitos 0 documentos que no se encuentren
dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus
archivos. Por otra parte, de conformidad con lo sefialado en el paragrafo 2, en ningun la peticién caso podra ser
rechazada por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta.

5. PRESENTACION Y RADICACION DE PQRSD

De acuerdo con el articulo 15 de la Ley 1437 de 2011 las peticiones podran presentarse de forma verbal o por
escrito. En razén a lo anterior, las peticiones verbales han sido objeto de regulacion en el Decreto 1069 de 2015
y Decreto 1166 de 2016.

5.1. Peticiones verbales

Las peticiones que formulen verbalmente los ciudadanos seran recibidas por el Grupo de Relacionamiento con
la Ciudadania [En adelante: GRC], y para ello, el DNP ha dispuesto los canales de atencién presencial y no
presencial (telefonico). El equipo del GRC, en un primer nivel de servicio, orienta y/o registra la constancia o
recepcion de las peticiones verbales y radica estas en el aplicativo del Sistema de Gestion Documental ORFEO;
en caso de que se vayan a radicar por el canal fisico, el Grupo de Gestion Documental y Biblioteca debera
dirigirla al GRC para que proceda con el registro.

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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a. El numero de radicado de la PQRSD verbal debera ser informado inmediatamente al ciudadano si la
peticién se hace telefénicamente o si lo hace electronicamente se le remitird por el mismo medio
informado por el Peticionario.

b. Si el peticionario lo solicita, se le entregara copia de la constancia de la peticién verbal, con anotacién
de la fecha y hora de su presentacién, nimero de radicacién y clase de los documentos anexos.

c. Encaso de que la repuesta a una peticion verbal sea suministrada en igual forma, se dejara constancia
de ella en la respectiva radicacion, entregando copia al peticionario. Si la respuesta fue suministrada
€en una reunion, se consigna en el acta el contenido de la respuesta y se asegura que el peticionario
firme el acta.

d. Una vez radicada la PQRSD se dara el trdmite correspondiente de asignacién a la dependencia
competente del DNP para la atencidn pertinente, dentro de los términos legales.

e. Encaso de que el DNP no sea competente se dara traslado a la entidad correspondiente y se enviara
copia al peticionario.

f.  Las personas que hablen una lengua nativa diferente del dilecto oficial en Colombia, podran presentar
peticiones en su lengua o dialecto, para lo cual se procedera de la siguiente forma: La entidad mediante
mecanismos electrénicos a través del SGD graba la solicitud informando al peticionario si autoriza
hacerlo; también puede solicitarse que escriba la solicitud y se procede a la traduccion y respuesta.

e Determinar si la persona puede comunicarse en idioma espafiol.

e Si la alternativa anterior no es posible, se debe pedir a la persona que explique con sefias o
dibujos que permitan entender la solicitud.

o Solicitar los documentos que hubiere, por medio de sefias, de modo que al revisarlos se pueda
comprender cual es la solicitud o tramite que requiere.

o Encaso de que las alternativas anteriores no le permitan entender y/o gestionar la solicitud de
la persona, registre el mensaje del solicitante con su dispositivo mévil en formato video.

o Capturado el video, registre la solicitud del ciudadano en el formulario virtual de PQRSD de la
Entidad especificando que es una peticion en lengua nativa y que el contenido de la solicitud
surtird proceso de interpretacion y traduccion; y finalmente entregue por escrito el nimero de
radicado a la persona solicitante.

o Posteriormente realice las gestiones administrativas necesarias con el Grupo de Relacionamiento
con la Ciudadania, para procurar contar con el apoyo y/o cotizacion de un traductor y/o intérprete
de la respectiva lengua nativa, ante la Direccién de Poblaciones del Ministerio de Cultura.

e Al'momento de contactar al intérprete, debe facilitarle la mayor informacién recopilada en el
momento de la atencion.

e En caso de no contar con los datos de ubicacion del solicitante para emitir la respuesta,
gestione a través del Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania, el apoyo de la Direccién
de Poblaciones del Ministerio de Cultura para ubicar enlace de la comunidad a la que pertenece
el solicitante para la entrega de la respuesta.

No sera necesario dejar constancia ni radicar la solicitud verbal cuando se trate de una peticion de informacion
consistente en una simple orientacion por parte de la entidad.

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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5.2. Peticiones escritas

El DNP ha dispuesto los canales de atencion para que los ciudadanos presenten las peticiones escritas, las
cuales deberan ser radicadas en el Sistema de Gestién Documental ORFEQ, tramitadas y atendidas dentro de
los términos legales de cada modalidad.

5.3. Peticiones andnimas

Las peticiones andnimas recibidas en el DNP seran admitidas para darles tramite y respuesta de fondo siempre y
cuando en el escrito se registren los requisitos de credibilidad y fundamento, (calidad de la informacion) es decir,
que se registren circunstancias de tiempo, modo y lugar que rodearon el suceso, que se perciba la posibilidad de
identificar al infractor y se informen o acomparien las fuentes probatorias (nombre de testigos, documentos) que
puedan dar respaldo a la queja y/o denuncia anénimo, de lo contrario el acto se rechazara por acto inhibitorio.

La figura de las peticiones anénimas esta prevista en el ordenamiento juridico al amparo de lo dispuesto por la
Corte Constitucional en sentencia C-951 de 2014.

Conforme con la sentencia C- 951 de 2014, |a presentacidn de peticiones andnimas debe ser una excepcion, pues
por regla general la falta de identificacién del peticionario dificulta la claridad de la respuesta y puede implicar falta
de responsabilidad en las afirmaciones que se realizan y a su vez afectar impunemente derechos de terceros como
el buen nombre o la honra.

Las peticiones anénimas se deben recibir de manera excepcional y siempre que esté justificada de manera seria y
creible la reserva del nombre del peticionario. Por ejemplo, temas de seguridad.

Cuando se radique una PQRSD andnima sin datos de envio:

1. Verificar que la solicitud de entrada NO cuente con direccion electronica o fisica

2. Realizar la radicacion del documento de salida haciendo mencion sobre su envié a el usuario
anonimo en el cuerpo del texto, citando siempre el nimero radicado dado por el DNP.

3. Solicitar firma del documento por parte del jefe encargado de su &rea.
4. Marcar el documento como impreso para su respectiva descarga por del grupo de correspondencia

5. Enviar correo electronico solicitando al encargado del area de envios en correspondencia el
descargue de la comunicacion como “DESCARGUE ANONIMO” (Recuerde este paso es importante para
que al usuario le sea posible visualizar el documento de respuesta en la pagina web de la entidad)

6. Verificar que se realizo el proceso de descarga del radicado el cual aparece en la parte inferior de la
ventana histdrico del radicado “datos de envio” y enviar correo electrénico al encargado del Grupo de
Relacionamiento con la Ciudadania para su divulgacién en la pagina web las cuales pueden ser
consultadas a través del siguiente enlace:
https://www.dnp.gov.co/atencion-al-ciudadano/Paginas/Consulte-el-estado-de-peticiones-
anonimas.aspx.

4 En sentencia de la Corte Constitucional, C-951, dic. 4/2014. M.P. Martha Victoria Sachica Méndez fue declarado exequible el articulo 16 del
proyecto de ley estatutaria “siempre y cuando el numeral 2° se entienda sin perjuicio de que las peticiones de carécter anénimo deban ser
admitidas para tramite y resolucion de fondo, cuando exista una justificacién seria y creible del peticionario para mantener la reserva de su
identidad”.

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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Nota: Recuerde que para casos especiales como traslados se debe crear copia del mismo oficio al
usuario anénimo, tal cual como se realiza traslado casos PQRSD con usuarios que aportan su
informacién, se creara copia para su respectivo descargue anénimo, la cual se reflejara al pie del oficio
de salida y en el Sistema de Gestién Documental ORFEO.

Cuando se radique una PQRSD con datos de envio y solicitud de reserva de datos por parte del usuario:

1.

Realizar la radicaciéon del documento nombrandolo anénimo; se presenta casualmente en la

presentacion de denuncias y es deber de la entidad proteger la identidad del usuario como lo solicita,

evitando posibles inconvenientes legales, segun Ley 1581 de 2012.

2. Solicitar firma del documento de respuesta por parte del jefe encargado del area; (al hacer uso del
sistema de respuesta rapida es responsabilidad su autorizacion por parte del jefe de la Dependencia).

3.

Marcar el documento como impreso para su respectiva descarga y despacho por parte del Grupo de

Gestion Documental y Biblioteca, (al no hacer uso del sistema de respuesta rapida).

6. CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO.5

Son los canales de atencién dispuestos por el DNP para que los ciudadanos, grupos de valor y usuarios puedan
presentar las PQRSD.

) HORARIO )
CANAL MECANISMO UBICACION DE DESCRIPCION
ATENCION
Grupo de CaI1I% %,?Si 113 - Atiende de manera personalizada
Relacionamiento Edificio DNP, Dias habiles de | Sobre trémitesl y servicios que
~con la Bogota D.C lunes a viernes | Son competencia del DNP.
Ciudadania T de 8:00 am a
430 pm en | Atiende la radicacion de
« Ventanilla de Calle 26 No.13- jornada correspondencia a través de la
| correspondencia 49 Int. 101. Piso continua. cual se reciben, radica y
- P 1 Edificio DNP direcciona las comunicaciones
Presencial que ingresan a la Entidad
Calle 26 # 13 - Recibir sugerencias de los
Buzdn de 13 funcionarios, servidores,
Sugerencias Piso 1 Edificio ciudadanos y grupos de valor del
DNP, Bogota. DNP.

)

16

Mo’
J

e
Mo/

Linea fija desde
Bogota

601 - 3815000
Ext.: 18080

Dias habiles de
lunes aviernes
de 8:00 ama
430pmen

Atiende informacién de manera
personalizada sobre tramites y
servicios que son competencia

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacion. Su impresion se considera copia no controlada.
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. HORARIO .
CANAL MECANISMO UBICACION DE DESCRIPCION
ATENCION
Telefénico jomada del DNP vy recibe PQRSD que
continua. ingresen por este canal.
018000 121221 Atiende de manera
* Opcion 1 personalizada informacion sobre
Atencion al tramites y servicios que son
Linea Nacional Ciudadano competencia del DNP.
Gratuita 3 El portal y los
OLFi)ﬁg)an 2 el ec(ir?()r;?goss se Atiende denuncias por actos de
Anticorrupcion encuentran corrupcion interno o externos.
activos las 24
horas . —
hitos:/www.cent Permite la comunicacion
Centro de _;ro derelevo.aoy.c bidireccional entre  personas
Relevo /63213 sordas y oyentes a través de una
(Personas con ‘opertvvalle- plataforma  tecnologica  que
Dlscapgmdad LL1 5253 him| cuenta con intérpretes de LSC en
auditiva) 1929 THML linea
Permite registrar en el Sistema
https:/lwww.dnp.qo de Gestién Documental ORFEO
v.co/atencion-al- las PARSD.
ciudadano/consulta . S
ot | saumgs e o et
electrénico Web reclamos/Paginas/r estado d’e trémﬁte de la solicitud
egistro-de- '
Virtual solicitudes.aspx https://pqrsd.dnp.gov.co/consulta
-php
k https://outlook.offic | Dias habiles de '
‘, . . e365.com/owalcale | [unes a viemes | TOF €ste canal el ciudadano
Pida una Cita ndar/PidaunaCitaco | ge 8:39 am g | ES{P/ece contacto con la Entidad
P nelDNP@dnp.qov.c 12_0061 y es atendido de manera virtual.
o :] 3 o/bookings/
g %fb Se reciben peticiones, quejas,
& 2> reclamos,  sugerencias  y/o
Correo denuncias por actos de
electrénico servicioalciudad corrupcion, las cuales se radican
servicio al ano@dnp.gov.c en el aplicativo de Gestidn
ciudadano o] Documental para la trazabilidad
PQRSD del tramite.
Se reciben  exclusivamente
denuncias por actos de
corrupcion internos y externos y

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacion. Su impresion se considera copia no controlada.
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. HORARIO .
CANAL MECANISMO UBICACION DE DESCRIPCION
ATENCION

Por este canal se atienden unica
. notificacionesjud y exclusivamente las

Notificaciones — e o .
e iciales@dnp.gov notificaciones judiciales atendido

Judiciales -
.Co por el Grupo de Gestion

Documental y Biblioteca.

Nota: Para conocer las pautas de atencion al ciudadano por cualquiera de los canales establecidos, consulte los
Protocolos de Servicio al Ciudadano (Anexo 1) en el siguiente link:

https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Atencin%20al%20Ciudadano/Protocolos%20servicio%20al%20ciudadano%?2
O0DNP%202019.pdf

Recepcion de PQRSD por correo electronico institucional.

De acuerdo con el documento M-AD-03 Manual para la Gestién de Documentos y Administracion de Archivo, los
colaboradores deberan radicar peticiones que reciban en sus correos electronicos institucionales, remitiendo la solicitud
al correo radicacionorfeo@dnp.gov.co para que siga su curso como una PQRSD.

7. LINEAMIENTOS ESPECIALES PARA LA ATENCION DE PQRSD

. ‘e . . Referencia
Situacion Descripcion .
normativa
Se atenldelran prioritariamente las peticiones que mvquchn el Atticulo 20 Ley
reconocimiento de un derecho fundamental, cuando esté en 1437 de 2011

Atencion prioritaria peligro inminente la vida o la seguridad.
También tendran atencién preferencial las peticiones de
periodistas para el ejercicio de su actividad profesional.

Sustituida por el
Art. 1 ley 1755 de 2015

- . . . Articulo 12
l Las peticiones de nifios, nifias y adolescentes relacionadas con
Prelacion de N . . - Decreto 019 de
ey su interés superior, su bienestar personal y su proteccion
solicitudes . ; g . 2012.
especial tendran prelacion en el turno sobre cualquier otra.
Serd preferencial la atencidén al publico de personas con .

o - . ; ) ) Articulo 13
Atencién al publico discapacidad, infantes, mujeres gestantes, adultos mayores y Decreto 019 de
preferencial veteranos de la fuerza publica y, en general, de personas en 2012

estado de indefensién o debilidad manifiesta. '
. Se debe informar la circunstancia al interesado, antes del ,
No es posible resolver vencimiento del término inicial, expresando los motivos de la Articulo 14
la peticion en los » €XP Ley 1437 de 2011

demora y sefialando el plazo en que se resolvera la peticion, el

términos sefialados . R
cual no podra exceder del doble del término inicial.

Sustituida por el
Art. 1ley 1755 de 2015

Se deben tener en cuenta dos momentos:
Articulos 15y 17
Peticion Incompleta En el recibo de la peticion: si al momento de radicar la peticion |  Ley 1437 de 2011
no se presenta la informacién suficiente o no es completamente Sustituida por el
clara, el DNP debera informar verbalmente al peticionario los |Art. 1 ley 1755 de 2015

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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Situacion

Descripcion

Referencia
normativa

documentos que faltan. si el ciudadano insiste en que se radique
en estas circunstancias, asi se hara con la constancia de la
documentacion faltante.

Cuando esta radicada: si se constata que una peticion ya
radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una
gestién de trdmite a su cargo necesaria para adoptar una
decision de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin
oponerse a la ley, se requerira al peticionario dentro de los diez
(10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que la
complete.

El peticionario tiene un término méximo de un (1) mes para
completar la peticion. A partir del dia siguiente en que el
interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticién.

Desistimiento
tacito

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o
de la actuacion cuando no completa la peticion dentro del mes
otorgado para ello, salvo que antes de vencer el mes solicite
prérroga hasta por un término igual.

Si el peticionario no ha completado la peticion, el DNP decretara
el desistimiento y archivo del expediente mediante acto
administrativo motivado, que se natificara personalmente, contra
el cual procede recurso de reposicion.

Articulo 17
Ley 1437 de 2011
Sustituida por el
Art. 1ley 1755 de 2015

Desistimiento
expreso

Opera cuando el peticionario de manera expresa le informa a la
entidad por escrito que no desea continuar con tramite de la
peticion. No obstante, el DNP podra continuar de oficio la
actuacion si la considera necesaria por razones de interés
general; en tal caso expedira resolucién motivada.

Articulo 18
Ley 1437 de 2011
Sustituida por el
Art. 1 ley 1755 de 2015

Funcionario sin
competencia.
Traslado

Examinada una peticién si el DNP no es la autoridad competente
para resolverla, se debera remitir la solicitud a la entidad
competente dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al de
la recepcion y se enviara copia del oficio remisorio al peticionario.

Articulo 21
Ley 1437 de 2011
Sustituida por el
Art. 1 ley 1755 de 2015

Peticion Irrespetuosa

Cuando una persona natural o juridica presente una peticion
irrespetuosa o en términos groseros, el DNP podré rechazarla,
pero debera motivarla mediante acto administrativo.

Articulo 19
Ley 1437 de 2011
Sustituida por el
Art. 1ley 1755 de 2015

Peticion Oscura

Cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticidn se
devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de
los diez (10) dias siguientes. En caso de no corregirse o
aclararse, se archivara la peticion.

Articulo 19
Ley 1437 de 2011
Sustituida por el
Art. 1 ley 1755 de 2015

Peticiones
Reiterativas

En el caso de peticiones reiterativas ya resueltas, el DNP podra
remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de
derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren
negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva
peticién se subsane.

Cuando se remita a las respuestas anteriores, ésta se debera
remitir o referir en la comunicacion mediante la cual se atienda el

Articulo 19
Ley 1437 de 2011
Sustituida por el
Art. 1 ley 1755 de 2015

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.



Departamento Naciona
J) de Planeacién - DNP

| MANUAL PARA LA ATENCION INTEGRAL AL

cODIGO: M-PG-09

CIUDADANO PAGINA: 16 de 50 VERSION: 9
Situacion Descripcion HHREE
normativa
radicado de entrada.
Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, )
de informacion, de interés general o de consulta, la Articulo 22
N , Administracion podré dar una Gnica respuesta que publicara en | Ley 1437 de 2011
Peticiones Andlogas | un diario de amplia circulacion, la publicara en su pagina weby | Sustituida por el

entregara copias de esta a quienes las soliciten. En todo caso, se
enviara la respuesta a todos los que hayan formulado la peticion.

Art. 1 ley 1755 de 2015

Peticidn presentada
en lenguas nativas

Las peticiones presentadas en otras lenguas o dialectos seran
recibidas y se debera dejar constancia de su recepcion a través
de los medios tecnoldgicos dispuestos por la entidad, a través
del Sistema de Gestién Documental ORFEO.

Estas peticiones seran grabadas con los medios tecnolégicos
disponibles y se consultara a traductores e intérpretes de
lenguas nativas, de listado suministrado por entidad
competente y, se adelantaran las acciones necesarias para la
traduccion brindando una respuesta oportuna.

Articulo 2.2.3.12.9.
Decreto 1166 de
2016

8. TRAMITE INTERNO DE LAS PQRSD

8.1. Responsabilidades.

a. Subdirecciéon Administrativa y Relacionamiento con la Ciudadania

La Subdireccién Administrativa y Relacionamiento con la Ciudadania del Departamento Nacional de Planeacion,
de acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 1893 de 2021, articulo 79, numerales 9y 10:

Disefia, implementa y realiza seguimiento al esquema de atencion y relacionamiento con el ciudadano del
Departamento Nacional de Planeacion a partir de la caracterizacion de los grupos de valor, oferta y
planeacién institucional y los planes de desarrollo bajo los lineamientos de lenguaje claro, accesibilidad e
inclusion social, con base en el modelo o estrategia de interaccion y las metodologias expedidas por el

Gobierno Nacional.

Evalua, gestiona, direcciona, tramita y responde de manera oportuna y con calidad las peticiones, quejas y
reclamos y/o denuncias presentadas por los ciudadanos y comunicar a los peticionarios sobre el estado del
tramite, bajo los lineamientos de lenguaje claro accesibilidad e inclusion social.

b. Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania

El Decreto 1893 del 30 de diciembre de 2021 por medio del cual se modifica la estructura del Departamento
Nacional de Planeacion determina que el GRC sera una dependencia adscrita a la Subdireccion Administrativa
y de Relacionamiento con la Ciudadania.

En cumplimiento del articulo 22 de la ley 1755 de 2015, al interior del DNP se cuenta con el procedimiento PT-
PG-05 Atencién a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en el Sistema Integrado de Gestion
con el paso a paso para el tramite de las PQRSD.

Este

documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacion. Su impresién se considera copia no controlada.
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- EI GRC brinda atencién a los ciudadanos y recibe las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
que se presenten ante el DNP de manera presencial, virtual y telefénica. Para estos efectos, revisa el contenido
de las solicitudes y las clasifica de acuerdo con cada modalidad del derecho de peticidn que aplique, lo que
implica la asignacién de la Tabla de Retencion Documental de las PQRSD.

- Realiza controles preventivos a través del aplicativo del Sistema de Gestion Documental ORFEO, generando
alarmas de 5, 4, 3, 2,1y 0 dias antes del vencimiento de los términos legales de acuerdo con cada modalidad,
con el envio de correos electrénicos al responsable del documento y faltando 1 y 0 dias para vencerse se
envia con copia al superior inmediato, con el fin que se dé la respuesta de manera oportuna.

- Realiza seguimiento a la gestion de la atencion de las PQRSD de acuerdo con los términos legales.

- Elabora y presenta los informes de seguimiento del estado de atencién a las PQRSD a la Subdireccion
Administrativa y Relacionamiento con la Ciudadania, para el tramite pertinente y/o presentacién de éstos, a la
Secretaria General y/o Director General.

- Realiza la formulacién, seguimiento y ejecucién de las acciones preventivas, correctivas o de mejora
transversal y del proceso, de acuerdo con las disposiciones para la formulacion de APCM.

- Realiza controles para verificar el cumplimiento del procedimiento de Atencién a Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias por parte de las dependencias encargadas de atender las solicitudes que se le
asignen.

- Implementa protocolos de atencidn al ciudadano y promueve la implementacion de buenas practicas para
garantizar el cumplimiento de los tiempos de respuesta a las peticiones, de acuerdo con los términos legales
vigentes.

- Operativiza la politica de Servicio al Ciudadano y brinda recomendaciones para la mejora.

- Brinda a los ciudadanos informacion acerca de los asuntos institucionales tales como:

Organizacion de la entidad.

Misién que cumple.

Funciones, procesos y procedimientos segun los manuales.
Normatividad de la entidad.

Mecanismos de participacion ciudadania.

- Publica en pagina Web las respuestas a PQRSD andnimas y las enviadas en fisico o electrénicamente que hayan
sido devueltas por el servicio oficial de correos.

Niveles de servicio

Los niveles de servicio establecidos para la Entidad son:

& Primer Nivel de Servicio: Corresponde a la atencién brindada a las peticiones sobre las que existe un
pronunciamiento escrito o criterio previamente definido por las dependencias de la Entidad y que pueden ser

resueltas directamente por el GRC relacionadas con el acuse de recibo y suministro de informacion por parte del

GRC, respecto del tramite a adelantarse al interior de la Entidad conforme a la normativa y procedimiento vigente

para cada caso, frente a las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por los Grupos de Valor.

& Segundo Nivel de Servicio: Corresponde a la atencién brindada a las peticiones que requieren un analisis y
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estudio técnico o juridico para su respuesta por parte de las Dependencias de la Entidad, de acuerdo con el
escalamiento efectuado por el GRC o la asignacién de tramite que realice el Grupo de Gestion Documental y
Biblioteca, conforme al contenido de la solicitud.

De igual manera, concierne a la atencién de las quejas y denuncias por parte del Grupo de Control Disciplinario
Interno, quien determina las acciones a seguir, conforme a la normativa vigente en materia disciplinaria y a la
investigacion que realice sobre el caso en particular.

Ademas, atafie a la respuesta por parte de las Dependencias de la Entidad a los reclamos y sugerencias
formulados por los Grupos de Valor, de acuerdo con el escalamiento efectuado por el GRC).

¢. Grupo de Gestion Documental y Biblioteca:

De acuerdo con el documento M-AD-03 Manual para la Gestion de Documentos y Administracién de Archivo,
el Grupo de Gestion Documental y Biblioteca realiza el manejo y control de los documentos a través de la
ventanilla Unica y realizan la distribucion a través del Sistema de Gestion Documental.

Asi mismo, recibe, verifica y realiza la radicacién de correos electronicos a través del correo
radicacionorfeo@dnp.gov.co y/o notificacionesjudiciales@dnp.gov.co y asigna a las dependencias de la
entidad.

Realiza los envios de las respuestas fisicas y por correo electrénico certificado en el Sistema de Gestién
Documental (ver numeral 4.2.1. M-AD-03 Manual para la Gestion de Documentos y Administracion de Archivo).

Por otra parte, asigna TRD a las peticiones cuando la informacién basica del documento lo permita, siendo
responsabilidad de las dependencias confirmar la misma.

d. Dependencias de la Entidad

- Los colaboradores de las direcciones técnicas y demas areas del DNP deberan dar respuesta de manera
oportuna y de fondo a las PQRSD. Asi mismo, deberan realizar los traslados a las autoridades competentes
dentro del término legal establecido®.

- Las dependencias son las responsables de verificar, confirmar y/o modificar la tipificacién de la TRD de acuerdo
con el contenido de la solicitud y modalidad legal de las PQRSD.

- Cuando los colaboradores de la dependencia reciban en sus correos electronicos institucionales peticiones de
cualquier grupo de valor del DNP, deberan remitir la solicitud al correo radicacionorfeo@dnp.gov.co para que
siga su curso como una PQRSD.

- 6 ey 1437 de 2011 sustituida por el art. 1 de la Ley 1755 de 2015, articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se
dirige la peticién no es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se
contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente.
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e. Oficina de Control Interno.

La Oficina de Control Interno del DNP en cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y la Circular
Externa 001 de 2011 expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno,
realiza el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, formulados por los ciudadanos a la
Entidad.

f. Oficina de Control Interno Disciplinario.

Con ocasion del rediserio institucional (Decreto 1893 de 2021)7, se cre6 la Oficina de Control Interno Disciplinario
para que entre otras funciones ejerza la potestad disciplinaria al interior del DNP, en consecuencia:

- La OCID sera la dependencia encargada de evaluar las quejas y/o denuncias por presuntos actos
de corrupcion y, de irregularidades administrativas que involucre funcionarios o exfuncionarios del
DNP, en el marco de sus competencias, a efectos que adelante las actuaciones pertinentes de conformidad
con las preceptivas juridico - procesales vigentes.

Asi mismo, de forma periddica la OCID debera informar al Oficial de Transparencia del DNP el estado y
los resultados de las denuncias e investigaciones que se adelanten.

- Informar al quejoso o denunciante cuando la solicitud haya sido remitida al Grupo de Instruccién
Disciplinaria para el tramite pertinente.

f. Oficina Asesora de Comunicaciones.

Para las solicitudes interpuestas por la ciudadania a través de las redes sociales dispuestas en el Departamento
Nacional de Planeacion, la Oficina Asesora de Comunicaciones debera seguir el procedimiento del M-AD-03
Manual para la Gestion de Documentos y Administracion de Archivo, cuando considere que se trata de una
PQRSD y realizar el traslado para su radicacion a través del correo: radicacionorfeo@dnp.gov.co. indicando la
dependencia responsable para su atencion.

8.2. Organizacion Interna

a. Asignacion PQRSD y Tabla de Retencién Documental.

1) Inmediatamente la PQRSD sea asignada o reasignada a las dependencias o grupos del DNP por parte del
Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania o por el Grupo de Gestién Documental y Biblioteca, estas deben
verificar, inicialmente la competencia de su dependencia para dar respuesta. No obstante, de acuerdo con las
responsabilidades establecidas en el presente manual, las dependencias son las responsables de verificar,
confirmar y/o modificar la tipificacion de la TRD de acuerdo con el contenido de la solicitud y modalidad legal de
las PQRSD.

2) En caso de que la clasificacion de la TRD dada inicialmente al radicado no corresponda al documento, la
dependencia debe solicitar mediante el SGD que se habilite el cambio de la tipificacion al Grupo de
Relacionamiento con la Ciudadania, si se trata de otra modalidad de PQRSD; si ésta no corresponde a una
PQRSD debe solicitar a través del SGD de conformidad con la TRD creada para la Dependencia.

7 Decreto 1893 de 2021- Por el cual se modifica la estructura del Departamento Nacional de Planeacion.
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b. Respuesta a Peticiones.

En el DNP las peticiones se atenderan de forma oportuna de acuerdo con las diferentes modalidades y términos
del derecho de peticion o normas especiales que lo regulen, y se resolveran de fondo, de forma clara, precisa y de
manera congruente con lo solicitado. Adicionalmente, la respuesta debe ser puesta en conocimiento del
peticionario.

Si no se cumple con los anteriores requisitos se incurre en una vulneracién del derecho constitucional fundamental
de peticion.

(1) Las PQRSD recibidas a través de los diferentes canales de atencion, y asignadas a las dependencias, deberan
ser respondidas a través de las salidas tipificadas en el Sistema de Gestion Documental ORFEO con las
plantillas preestablecidas.

(2) También se puede utilizar la opcion de respuesta rapida o respuesta masiva. En todo caso, las respuestas
deberan contar con un nimero de radicado de salida generado en el SGD.

(3) Larespuesta a la solicitud debera ser gratuita. Las solicitudes de copias de documentos estaran sujetas a un
costo que no supere el valor de la reproduccion. En todo caso, se preferira, cuando sea posible, el suministro
electronico de copias de documentos, con el consentimiento del solicitante.

(4) Para la atencion de las peticiones debera tenerse en cuenta el procedimiento Atencidn a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias, que se encuentre vigente en el marco del Sistema de Gestidn de
Calidad.

Nota: Las PQRSD en materia de Contratacion Publica recibiran el mismo tratamiento descrito para las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Sin embargo, estas seran atendidas por la Subdireccion de
Contratacion, que podra solicitar el acompafiamiento de la Oficina de Control Interno para el tramite especial de
quejas, reclamos y denuncias. Ver procedimiento PT-CT-02 Contratacién de bienes y servicios.

c. PQRSD con requerimientos multiples.

Cuando una peticion deba ser atendida por varias dependencias por razén de competencia, una vez reasignada
se debe verificar las &reas responsables de argumentar la respuesta y reasignar a cada una de ellas a través de
un “Derivado” en el SGD.

Los insumos se responden a través de memorando y se enviaran a la dependencia que reasigné el derivado
inicialmente y se procede al archivo del documento derivado; esta trazabilidad se debe verificar en el histérico
del SGD.

Consolidara y dara respuesta la dependencia que tenga mayor injerencia en la misma, es decir, el superior
jerarquico del area que mas preguntas deba resolver en la solicitud. En todo caso, a quien le fue asignada
inicialmente la PQRSD.

8 Solo se habilita la opcion de acuerdo con la solicitud de los jefes de cada dependencia.
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d. Traslado:

Cuando la informacién basica del documento permita evidenciar que la solicitud no es de competencia de la
entidad, las dependencias realizaran el traslado a las entidades competentes. En todo caso, deberan realizar el
traslado dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcidn o radicacion de la solicitud en el DNP, y enviara
copia del oficio remisorio al peticionario.

Por otra parte, cuando la peticién no sea de competencia del area y requiera de reasignacion, esta debe hacerse
por Unica vez al area competente evitando multiples traslados que generen vencimientos de términos, por lo cual,
si se tiene dudas en la reasignacion, la dependencia podra validar con el Grupo de Gestion Documental y
Biblioteca.

9. DENUNCIAS

Toda persona tiene el deber de denunciar los hechos contrarios a la Ley de los que haya sido victima o que sean de
su conocimiento, en todo el territorio colombiano. La denuncia es “la puesta en conocimiento ante una autoridad
competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético-profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias
de tiempo, modo y lugar, con el objeto de establecer responsabilidades.

En este sentido, en el DNP se pueden recibir denuncias de dos tipos:

- Actos de Corrupcién Internos: corresponde a conductas presuntamente irregulares realizadas por uno o varios
funcionarios o servidores de la entidad. Cuando se radiquen denuncias de esto en el SGD — ORFEO, se debera asignar
al jefe de la Oficina de Control Interno Disciplinario [En adelante: OCID] para iniciar su tramite.

- Actos de Corrupcién Externos: corresponde a conductas y/o hechos presuntamente irregulares realizados por
personas externas a la entidad, se debera asignar también al jefe de la Oficina de Control Interno Disciplinario — OCID
para su tramite.

No se atenderan denuncias anénimas, salvo que se refieran a hechos concretos, de posible ocurrencia, con autor
determinado o determinable y se suministren pruebas que permitan adelantar la actuacién de oficio. De esto, se colige
que las quejas anonimas y/o que no tengan fundamento alguno, deberan inadmitirse. La misma suerte correran las
andnimas relacionadas con materias penales y disciplinarias, respecto de las cuales sblo procedera darle tramite a
aquellas sobre las que existan medios probatorios suficientes sobre la comision de un delito o infraccién disciplinaria,
que permitan adelantar la actuacion de oficio.

El DNP, acogiendo las recomendaciones dispuestas en el manual de la Red Interinstitucional de Transparencia y
Anticorrupcién - RITA que lidera la Secretaria de Transparencia, las denuncias deberén gestionarse con base en las
siguientes etapas:

a. Recepcion o registro de denuncias

La recepcion o registro de denuncias se puede realizar en cualquiera de los canales de atencion dispuestos por el
DNP, en los que se incluyen los siguientes canales relacionados en orden de preferencia:

- Formulario en pagina web https://www.dnp.gov.co/RegistrodeSolicitudes.aspx.
- Através de la Pagina Web del Departamento Nacional de Planeacion al siguiente correo electronico:
servicioalciudadano@dnp.gov.co.
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- Radicando por escrito en las oficinas del Departamento Nacional de Planeacion: Calle 26 No. 13 -13, piso 1°
Bogota.
- Comunicarse a través de la linea 018000121221, opcidn 2 - 3815000 Ext. 18080.

Se sugiere tener en cuenta los siguientes items al presentar una denuncia:

e Presentar una relacion clara, detallada y precisa de los hechos de los cuales tiene conocimiento.

e Enlo posible, expresar como ocurrieron los hechos, donde y cuando.

o Senfale quién o quiénes lo hicieron, si es de su conocimiento.

o Adjunte las evidencias que sustentan su relato, en caso de tenerlas suministre su nombre y direccion
de residencia, teléfono y correo electrénico si dispone para contactarlo en el evento de ser necesario
0 para mantenerlo informado del curso de su denuncia.

e En el evento de preferir presentar la denuncia de forma anénima, asegurese de que ésta amerite
credibilidad y acompariela de evidencias que permitan orientar la investigacion.

o Informe si los hechos han sido puestos en conocimiento de otra autoridad, indique cual.

Quien presenta una denuncia esta en la obligacion de hacerlo con absoluta lealtad a los hechos. No
conducira a actuacion disciplinaria alguna la informacion o queja que sea manifiestamente temeraria que se
refiera a hechos inconcretos, difusos, de imposible ocurrencia o disciplinariamente irrelevantes. La denuncia
falsa o temeraria podra derivar en multa hasta de ciento ochenta (180) salarios minimos diarios legales
vigentes.

Una vez llega al DNP se aplicaré lo previsto en el procedimiento PT-PG-05 Atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, asignando la misma al jefe de la Oficina de Control Interno Disciplinario.

b. Evaluacién inicial de denuncias

Cuando el jefe de la OCID reciba la denuncia y, previo a la reasignacidn al Grupo de Instruccién Disciplinaria, podra
convocar una mesa de trabajo de denuncias al GRC y el Oficial de Transparencia del DNP.

De acuerdo con el Decreto 1893 de 2021, se constituye el rol de Oficial de Transparencia al Jefe de la Oficina Asesora
de Planeacién, quien, en el marco de este rol y de las denuncias que llegan el DNP, se encargara principalmente de
revisar el estado y los resultados de la evaluacion y el tratamiento de las denuncias y efectuar las reflexiones
correspondientes en el marco del monitoreo de riesgos, de acuerdo con lo definido en el procedimiento PT-PG-01
Gestion Integral de Riesgos. °

La mesa de trabajo de denuncias se desarrollara segun consideracion del jefe de la OCID, con el fin de realizar una
evaluacioén inicial de las mismas en la que se revise lo siguiente:

- ¢ Estalairregularidad incluida dentro del alcance del DNP?

- ¢Eslairregularidad un delito penal? ;Es necesario remitir la irregularidad a las autoridades policiales o
reguladoras?

- ¢Cuando sucedio la irregularidad o esta a punto de suceder?
- ¢ Existe una necesidad inmediata de detener o suspender alguna actividad del DNP?

- ¢Cual es la naturaleza de la irregularidad (es decir, tipo, frecuencia, prevalencia, funcion y antigliedad de
los sujetos de la denuncia)?

9 Ver las demas funciones del Oficial de Transparencia, en el Manual del Componente Operacional de Gestion de Transparencia e Integridad:
https://www.dnp.gov.co/DNP/gestion/Paginas/Elementos-del-SIG.aspx
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- ¢Se ha denunciado previamente la irregularidad?
- ¢Como obtuvo el denunciante la informacioén: la informacion es de primera mano o proviene de rumores?

De igual forma, se debe analizar el riesgo de perjuicio para el denunciante y otras partes y definir acciones para prevenir
un dafio o retaliacion contra estos. Si los hechos materia de la investigacién disciplinaria pudieren constituir delitos
investigables de oficio, deberan ser puestos en conocimiento de la autoridad competente, envidndole las pruebas de
la posible conducta delictiva”.

El resultado de esta evaluacién seré confidencial y sélo podra compartirse con el Grupo de Instruccion Disciplinaria,
en el caso en que les sea remitida; no obstante, lo anterior debera garantizarse la reserva legal de la actuacién
disciplinaria en los términos del articulo 115 del Cédigo General Disciplinario (Ley 1952 de 2019).

De acuerdo con los resultados de esta evaluacién, se podra definir;

1. Suspender el tramite de la denuncia por informacion insuficiente o falta de pruebas: en este caso, se
procedera de acuerdo con lo definido en el numeral 7 de los LINEAMIENTOS ESPECIALES PARA LA
ATENCION DE PQRSD - peticiones incompletas.

2. Responder y finalizar la denuncia: se debera continuar con lo definido en Conclusion de las denuncias.

3. Trasladar o informar a las autoridades competentes: se debera continuar con lo definido en Conclusion de
las denuncias.

4. Remitir al Grupo de Instruccion Disciplinaria: se debera continuar con lo definido en Tratamiento de las
denuncias en el marco del proceso disciplinario

c. Tratamiento de las denuncias

Si en la evaluacion se define que la denuncia procede y se remite al Grupo de Instruccion Disciplinaria, el mismo
adelantard las actuaciones correspondientes en fase de instruccion establecidas en el Cédigo General Disciplinario.
La autoridad disciplinaria debe asumir las averiguaciones e investigaciones necesarias para establecer si algin
servidor publico del DNP pudo incurrir en alguna conducta prevista como falta disciplinaria; de ser necesario se
adelantara la etapa de indagacidn previa o Investigacion Disciplinaria y, en caso de proceder, culmina con el Auto
de Pliego de cargos de acuerdo con lo definido en el procedimiento PT-ED-06.

A su turno, la fase de Juzgamiento es adelantada por la Oficina de Control Interno Disciplinario, dependencia que
ejerce la potestad disciplinaria al interior del DNP, inicial con el recibo del pliego de cargos debidamente notificado,
continua con la fijacion del juzgamiento, el cual puede ser bajo los procedimientos ordinario o verbal, dependiendo
cada situacién en particular, finalmente culmina con el respectivo fallo disciplinario que puede ser absolutorio o
sancionatorio, de acuerdo con lo definido en el procedimiento PT-ED-07.

d. Conclusion de las denuncias
Se crearan espacios de analisis y reflexién a fin de generar conclusiones sobre cada denuncia y en particular cuando
no se justifique adelantar investigaciones adicionales o no se considere necesario ninguna accién en respuesta a la

denuncia, en cuyo caso se debera reflexionar sobre:

1. Las lecciones aprendidas y los controles que se deberian mejorar en los procesos del DNP.
2. Revision y actualizacion de la matriz de riesgos institucional.

3. Oportunidades de mejora en la gestion de denuncias y su aporte para el aprendizaje organizacional.
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Para esta etapa se convocara la mesa de trabajo de denuncias con el Jefe de la OCID, el GRC y el Oficial de
Transparencia.

Asi mismo, de forma cuatrimestral, la mesa de trabajo de denuncias debera revisar el estado y los resultados de la
evaluacion y el tratamiento de las denuncias y efectuar las reflexiones antes descritas en el marco del monitoreo de
riesgos, de acuerdo con lo definido en el procedimiento PT-PG-01 Gestion Integral de Riesgos.

10. REGLAS ESPECIALES
a. Informacion publica clasificada.

De acuerdo con el articulo 6 de la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”, la informacién publica
clasificada se entiende como 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 consagrados en el articulo 18 de dicha ley.

b. Informacién publica reservada.

De acuerdo con el articulo 6 de la Ley 1712 de 2014, la informacién publica reservada se entiende como aquella
informacién 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 y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos consagrados
en el articulo 19 de dichaley.

¢. Informaciones y documentos reservados.

Es la informacion y documentos expresamente reservados por la Constitucion Politica o la ley, de conformidad
con el articulo 24 de la Ley 1437 de 2011:

“a) Los relacionados con La defensa o seguridad nacionales.

b) Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

c) Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas de

vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros de personal que obren en los

archivos de las instituciones publicas o privadas, asi como la historia clinica.

d) Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria que

realice la nacion, asi como a los estudios técnicos de valoracion de los activos de la nacion. Estos

documentos e informaciones estaran sometidos a reserva por un término de seis (6) meses contados a

partir de la realizacion de la respectiva operacion.

e) Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la Ley Estatutaria 1266 de
2008.

f) Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de las

empresas publicas de servicios publicos.

g) Los amparados por el secreto profesional.

h)Los datos genéticos humanos.

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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Paragrafo. Para efecto de la solicitud de informacion de caracter reservado, enunciada en los numerales
¢, e, fy g solo podra ser solicitada por el titular de la informacion, por sus apoderados o por personas
autorizadas con facultad expresa para acceder a esa informacion.”

d. Reserva de la Actuacién disciplinaria.

La reserva legal de la actuacién disciplinaria es una garantia procesal, en tanto, persigue un fin constitucional
orientado a garantizar la presuncion de inocencia del investigado y resguardar la imparcialidad del funcionario
encargado de la instruccion disciplinaria.

En el procedimiento disciplinario las actuaciones disciplinarias serén reservadas hasta cuando se cite a audiencia y
se formule pliego de cargos o se emita la providencia que ordene el archivo definitivo, sin perjuicio de los derechos
de los sujetos procesales.

El disciplinado estara obligado a guardar la reserva de las pruebas que por disposicién de la Constitucion o la ley
tengan dicha condicién'0,

e. Informacion exceptuada por dafo a los intereses publicos.

Es la informacion publica reservada, la cual puede ser rechazada o denegada motivando por escrito, de acuerdo
con las circunstancias relacionadas en el articulo 19 de la Ley 1712 de 2014, acceso que, siempre debe ser
expresamente prohibido por una norma legal o constitucional:

a) La defensa y sequridad nacional;

b) La seguridad publica;

c) Las relaciones internacionales;

d) La prevencion, investigacion y persecucion de los delitos y las faltas disciplinarias, mientras que no se haga
efectiva la medida de aseguramiento o se formule pliego de cargos, segun el caso;

e) El debido proceso y la igualdad de las partes en los procesos judiciales;

f) La administracion efectiva de la justicia;

g) Los derechos de la infancia y la adolescencia;

h) La estabilidad macroeconomica y financiera del pais;

i) La salud publica.

Asi mismo, exceptla las opiniones que formen parte del proceso deliberativo de los servidores publicos.

f. Rechazo de las peticiones de informacion por motivo de reserva.

Toda vez que se rechace la peticion de informacién, esta serd motivada, sefialando la norma que impide la
entrega de informacién y notificada al solicitante (articulo 25 de la Ley 1437 de 2011).

Contra la decision de rechazo por motivos de reserva legal unicamente procede el Recurso de Insistencia que
se describe en el siguiente numeral.

10 Articulo 115 del Cadigo General Disciplinario

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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g. Insistencia del solicitante en caso de reserva.

Se deberé interponer por escrito y sustentado en la diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias
siguientes a ella.

De acuerdo con el articulo 26 de la Ley 1437 de 2011 si el ciudadano insiste en presentar su solicitud que invoca
la reserva, correspondera al Tribunal Administrativo de Cundinamarca, decidir en Unica instancia si se niega o
se acepta, total o parcialmente la peticion formulada. Para ello, el funcionario respectivo enviara la
documentacion correspondiente al Tribunal Administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias
siguientes.

Este término se interrumpira en los siguientes casos:

1. Cuando el Tribunal Administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos sobre cuya divulgacion deba
decidir, o cualquier otra informacion que requieran, y hasta la fecha en la cual las recibaoficialmente.

2. Cuando la autoridad solicite, al Consejo de Estado asumir conocimiento del asunto en atencién a su
importancia juridica o con el objeto de unificar criterios sobre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias ésta corporacion
guarda silencio, o decide no avocar conocimiento, la actuacion continuaré ante el Tribunal Administrativo antes
mencionado.

h. Recursos del solicitante de solicitud de informacion publica.

De conformidad con el articulo 27 de la Ley 1712 de 2014, cuando la respuesta a la solicitud de informacion
decida que existe reserva de seguridad y defensa nacional o relaciones internacionales, el interesado podra
acudir al recurso de reposicion, el cual debera interponerse por escrito y sustentando en la diligencia de
notificacién, o dentro de los tres (3) dias siguientes a ella.

Inaplicabilidad de las excepciones. El caracter reservado

El caracter reservado no serd oponible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades
administrativas constitucional o legalmente competentes para ello. Corresponde a las entidades asegurar la
reserva de la informacién y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en estearticulo.

El DNP cuenta con un indice de informacién reservada y clasificada de los actos, herramienta de la Oficina de
Tecnologia y Sistemas de Informacion, que sirve de apoyo para determinar, con base en la Tabla de Retencion
Documental, la informacion calificada o reservada.

j- Publicacién respuestas Anénimas y Comunicaciones Devueltas.

Cuando la respuesta emitida por el DNP haya sido enviada a la direccion sefialada por el ciudadano y esta sea
devuelta por los motivos descritos por el Grupo de Gestion Documental y Biblioteca, la misma se publicara en la
pagina web del DNP por parte del Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania, previa solicitud por parte de la
dependencia responsable de la respuesta.

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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Cuando se desconozcan los datos de contacto del peticionario, “Anénimas”, la respuesta a las PQRSD se
publicara en la pagina electrénica del DNP, previa solicitud por parte de la dependencia responsable de la
respuesta al Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania.

En materia de derecho de peticion, comunicar al peticionario es uno de los requisitos para cumplir con el
procedimiento de respuesta al ciudadano: I. oportunidad; Il. Debe resolverse de fondo, ser clara, precisa y de
manera congruente con lo solicitado y, lll. Ser puesta en conocimiento del peticionario.

Sobre el Ultimo requisito, es preciso sefalar que: “Este deber no hace referencia expresa a la formalidad de
notificacién, pues tnicamente indica que se debe informar en lo que corresponda, por tanto, la entidad cumplira
Unicamente enviando las comunicaciones que correspondan”.!

Finalmente, dejar constancia y soportes en el expediente del tramite de la comunicacién para demostrar que se
surtio en debida forma, en este caso el SGD Orfeo sustenta esta clase de circunstancias que, en caso de ser
requerido bien por el ciudadano o por una autoridad judicial sobre lo actuado, el sistema guarda todas las
actuaciones mencionadas que son responsabilidad de las dependencias que intervienen para el cumplimiento de
este procedimiento.

La publicacion de estas comunicaciones devueltas son responsabilidad de las dependencias que tienen a su cargo
la respuesta a las peticiones ciudadanas y que el Grupo de Gestién Documental y Biblioteca hace entrega a las
mismas. Cumplidos los procedimientos de devolucion deben ser remitidas al Grupo Relacionamiento con la
Ciudadania para su publicacién en pagina Web, mediante cuadro Excel que contenga la siguiente informacion:

Fecha
Radicado de Devolucion
E . ivo D i At}
Entrada Fecha Entrada | o 240 de correo Motivo Devolucion Fecha de Publicacion

Salida certificado

Esta informacién debe ser enviada los primeros cinco (5) dias habiles de cada mes, si las hay en el orden de
llegada.

k. Proteccion de Datos Ley 1581 de 2012

La proteccién de los datos personales esta consagrada en la Constitucion Politica como el derecho fundamental
que tienen todas las personas a conservar su intimidad personal y familiar, al buen nombre y a conocer, actualizar
y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellos en bancos de datos y en archivos de las
entidades publicas y privadas.

Por lo anterior, y dado que este Departamento Nacional de Planeacion requiere para el ejercicio de sus funciones
recolectar datos personales de los ciudadanos e incorporarlos en bases de datos, cuenta con una Politica de
Tratamiento de Datos Personales del DNP disponible en el documento M-PG-12 Manual para la Politica de
Tratamiento de la Informacién de Datos Personales en el DNP, capitulo Funcién de Proteccién de Datos
Personales.

11 (Lineamiento sobre buenas practicas en las comunicaciones y notificaciones de las actuaciones administrativas, ANDJE, Bogota, 13 de julio
de 2021.).
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. Tratamiento de Datos Personales.

Se trata de cualquier operacién o conjunto de operaciones sobre datos personales, tales como la recoleccién,
almacenamiento, uso, circulacidn o supresion.

La recoleccion, uso y tratamiento de los datos personales contenidos en las peticiones recibidas en el DNP se
hara conforme a la Politica de Tratamiento de Datos Personales del DNP disponible en el en el documento M-
PG-12 Manual para la Politica de Tratamiento de la Informacion de Datos Personales en el DNP capitulo Funcion
de Proteccion de Datos Personales.

m. Derecho al Habeas Data.

Con la entrada en vigor de la Ley 1581 del 2012 se defini6 el régimen juridico para la proteccion de datos
personales o Habeas Data. El Habeas Data es un derecho fundamental de naturaleza auténoma e independiente
que guarda una estrecha relacion con el derecho a la intimidad y al acceso de la informacion.

Se trata del derecho de solicitar y obtener la informacion existente sobre su persona, y de solicitar su eliminacion
o correccion si fuera falsa o estuviera desactualizada.

Les permite a todas las personas vigilar y exigir al custodio de las bases de datos, donde se incluya referencias
informaticas propias, que corrija o elimine los datos ahi contenidos, siempre y cuando causen un perjuicio ilegitimo
e indebido a su titular conforme a los lineamientos establecidos en la Ley 1581 de 2012.

Adicionalmente le permite al ciudadano retractarse en las autorizaciones otorgadas a un tercero en lo relacionado
con la recoleccion, tratamiento y circulacion de sus datos personales.

Busca prevenir o, a lo menos, rectificar los perjuicios que puede ocasionar el mal uso y tratamiento de los bancos
de datos, perjuicios que varian ampliamente segun el caso concreto.

Nota: Teniendo en cuenta que las peticiones en materia de proteccién de datos personales tienen reglas
especiales, se deben tener en cuenta los siguientes términos para dar respuesta.

Modalidad Referencia normativa Término
Consultas Ley 1266 de 2008, articulo 16 numeral | 10 dias prorrogables por 5 dias
Reclamos Ley 1266 de 2008, articulo 16 numeral || 15 dias prorrogables por 8 dias

11. INFORMES DE GESTION DE LA ATENCION DE LAS PQRSD.

Se realizaran informes periodicos del estado de gestion en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos,
denuncias y sugerencias, para informar a la Direccidén General del DNP. Estos informes deberan incluir también
el anélisis de los servicios sobre los cuales se presente el mayor numero de quejas y reclamos.

Se elaboraran informes trimestrales sobre el estado de gestion de la atencidn de las peticiones, quejas, reclamos,

denuncias, sugerencias y de solicitudes de acceso a la informacidn publica, los cuales deben ser publicados de
forma ejecutiva en la direccion web que disponga la entidad.

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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12. DEBERES Y PROHIBICIONES DE LOS SERVIDORES PUBLICOS.

a. Deberes:

Son deberes de todo servidor publico los contenidos en el articulo 38 de la Ley 1952 de 2019, asi:

1. Cumplir con diligencia, eficiencia e imparcialidad el servicio que le sea encomendado y abstenerse de cualquier
acto u omision que cause la suspensién o perturbacion injusticia de un servicio esencial, 0 que implique abuso
indebido del cargo o funcién.

2. Tratar con respeto, imparcialidad y rectitud a las personas con que tenga relacién por razén del servicio.

3. Desemperiar el empleo, cargo o funcidn sin obtener o pretender beneficios adicionales a las contraprestaciones
legales y convencionales cuando a ellas tenga derecho.

Las demas consagrados en la norma citada que le sean aplicables.
b. Prohibiciones:

A todo servidor publico le esta prohibido (articulo 39 de la Ley 1952 de 2019)
1. Solicitar, directa o indirectamente, dadivas, agasajos, regalos, favores o cualquier otra clase de beneficios.

2. Omitir, negar, retardar o entrabar el despacho de los asuntos a su cargo o la prestacién del servicio a que esta
obligado.

3. Omitir, retardar o no suministrar debida y oportuna respuesta a las peticiones respetuosas de los particulares o
a solicitudes de las autoridades, asi como retenerlas o enviarlas a destinatario diferente de aquel a quien
corresponda su conocimiento.

4. Gestionar directa o indirectamente, a titulo personal, o en representacion de terceros; en asuntos que
estuvieron a su cargo.

13. REMISION NORMATIVA

Las situaciones no previstas en el presente Manual se regiran por las disposiciones contenidas en el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011, la Ley 1755 de 2015 y las normas
especiales sobre cada materia y las que los modifiquen.

Fecha aprobacion: 31 de julio de 2023

Elaboré:
ORIGINAL FIRMADO

Isabel Cristina Sandoval Cabrera
Contratista Grupo Relacionamiento con la Ciudadania
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Andrey Julian Cruz
Contratista Grupo Relacionamiento con la Ciudadania
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Anexo 1. Protocolos Servicio al Ciudadano.
Contenido

1. Introduccion

2. Canales de Servicio

- Escrito

- Presencial

- Telefonico

- Virtual

3. Elementos comunes en todos los Canales
3.1. Atributos del Buen Servicio

3.2. Actitud

3.3. Lenguaje

3.4. Respuesta negativa a solicitudes
3.5. Atencidn a Personas alteradas
3.6. Atencion de Reclamos

4. Canal Escrito

4.1. Correspondencia.

4.1.1. Antes del Servicio

4.1.2. Durante el Servicio

4.1.3. Al finalizar el Servicio

4.2. Correo Electrénico

4.2.1. Recomendaciones Generales
4.3. Formulario Electronico

4.4, Buzbn de Sugerencias

5. Canal Presencial.

5.1. Recomendaciones Generales

5.2. Ingreso a la Entidad.

5.2.1. Atencion por parte de los guardias de seguridad
5.2.2. Atencion en la Recepcion

5.3. Desarrollo de la atencion

5.3.1 Contacto inicial

5.3.2. Durante la atencion

5.3.3. Retiro del puesto de trabajo
5.3.4. Solicitud requiere mayor analisis
5.3.5. El servicio debe prestarse por otra entidad
5.3.6. Finalizacion del servicio

5.4. Atencidn preferencial

5.5. Atencion de Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia.

6. Canal telefonico.

6.1. Recomendaciones generales

6.2. Prestacion del servicio por el conmutador y linea nacional gratuita
6.2.1. Previo a la llamada

6.2.2. Alinicio de la llamada

6.2.3. Durante la llamada

6.2.4. Si debe transferir o poner en espera la llamada
6.2.5. Si no puede dar respuesta en el momento
6.2.6. Al finalizar la llamada

7. Canal virtual

7.1. Recomendaciones generales

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacion. Su impresion se considera copia no controlada.




L2 Departamento Nacional
de Planeacién - DNP

MANUAL PARA LA ATENCION INTEGRAL AL
CIUDADANO

cODIGO: M-PG-09

PAGINA: 32 de 50 VERSION: 9

7.2. Acciones de anticipacion
7.3. En el contacto inicial

7.4. En el desarrollo del servicio
7.5. En la finalizacion del servicio
7.6. Redes Sociales

8. Glosario
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1. Introduccion.

El Estado como institucién de poder tiene la capacidad de reconocer y garantizar los derechos y deberes de
los ciudadanos y en nuestro orden constitucional, el articulo 2° de la Constitucién Politica de 1991 establece que el
servicio al ciudadano es un fin esencial del Estado y, es categérica al afirmar que las entidades de la administracién
publica se deben a los ciudadanos.

Con la implementacién de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano, que esta dirigida
a mejorar, tanto la calidad en la gestién, como la prestacion de los servicios provistos por las entidades a través de los
canales de atencion, los ciudadanos acceden a la informacién sobre la oferta de servicios institucionales. Este
documento de protocolos describe la forma en que los colaboradores del DNP deben actuar con nuestros grupos de
valor al momento de establecer contacto o dar seguimiento a las interacciones, contiene la vision y criterios de la
entidad con relacion a lo que es un buen servicio y garantiza una comunicacion eficaz.

El Departamento Nacional de Planeacién continuara promocionando soluciones y alternativas basadas en innovacion
y tecnologia que permitan ampliar los canales de acceso a la informacién y a los tramites y servicios, teniendo en
cuenta las competencias, los atributos de lenguaje claro, didlogo e inclusién social en armonia con la normatividad
vigente, las metodologias expedidas por el Gobierno nacional y los procesos de la entidad.

2. Canales de Atencion.

Son los medios 0 mecanismos de comunicacion que pone a disposicion el Departamento Nacional de Planeacién, para
comunicarse Y relacionarse con sus grupos de valor que pueden ser utilizados para adelantar reclamaciones, hacer
solicitudes, busqueda de informacién entre otras funciones.

Los Canales de Atencion son los siguientes:

%+ Escrito: Compuesto por el correo fisico o postal y correos electronicos institucionales.

%+ Presencial: Contacto personalizado de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, cuando
éstos acceden a las instalaciones fisicas del DNP.

%+ Telefonico: Contacto verbal de los ciudadanos con los servidores publicos de la Entidad, a través de los
medios telefonicos dispuestos para tal fin.

4+« Virtual: Corresponde al formulario electrénico PQRSD dispuesto en el portal web del DNP, "Pida una Cita”
y Redes Sociales.

3. Elementos comunes en todos los canales.

Los ciudadanos para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacién o asistencia relacionada con el
quehacer de la entidad, utiliza los canales de servicio dispuestos por la entidad, por consiguiente, se debe tener en
cuenta los siguientes elementos comunes a todos los canales:

3.1. Atributos del buen servicio

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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Un servicio de calidad debe cumplir con atributos relacionados con la expectativa del usuario respecto de la forma
en que espera sea atendido por el servidor y estos son como minimo, los siguientes:

Respetuoso: reconocer a todas las personas y valorarlas sin desconocer sus diferencias.

Amable: ser gentil, cortés, agradable y servicial en la interaccion con los demas.

Confiable: las respuestas y resultados deben ser certeras, basadas en normas y procedimientos.
Empatico: comprender al otro permite ponerse en su lugar y entender sus necesidades o inquietudes con
mayor precision.

Incluyente: el servicio debe ser de la misma calidad para todos los ciudadanos, al reconocer y respetar la
diversidad de todas las personas.

Oportuno: todas las respuestas o resultados deben darse en el momento adecuado, y cumplir los términos
acordados con el ciudadano.

Efectivo: el proceso de servicio debe resolver exactamente lo requerido por el ciudadano. Innovador: la
gestion de servicio cambia y se debe reinventar de acuerdo con las necesidades de las personas, los
desarrollos tecnoldgicos y de las experiencias de servicio de la entidad.

F F F FEEF

3.2. Actitud.

La actitud de servicio corresponde a aquellas expresiones que adoptamos al momento de atender, ayudar y
aportar valor a los demas. Son diversos los elementos o actos que pueden demostrar una actitud de servicio, entre
estos los més destacados:

1. Atencion, escucha e interés.
Todo cliente espera y se relaciona con empresas y servidores que le den importancia, la mejor forma de conceder
importancia a los clientes es mediante la atencion y escucha de sus necesidades, requerimientos, opiniones entre
otros, esto no necesariamente implica la aceptacion o concesidn de peticiones que estén por fuera del alcance de
las capacidades de la organizacion.

2. Colaboracion.

Una vez reconocidas las necesidades e interés del cliente, si esta en capacidad de ayudar al usuario a lograr su
satisfaccion hagalo, de lo contrario dele a conocer las razones por las cuales no puede ayudarlo o las condiciones
requeridas para poder hacerlo.

3. Diligencia.
Sea cual sea el caso de poder 0 no poder ayudar al cliente, actua con diligencia, esto es prontitud y celeridad,
puesto que el tiempo es uno de las activos mas importante y sensible de los clientes en la actualidad.

4. Sonrisa.

La alegria es una de las manifestaciones de mas calidad y contagiosa en las relaciones interpersonales. Cuando
sonreimos la respuesta natural es una sonrisa. Quien sonrie libera bienestar y felicidad, permitiendo que todo esta
bien y si se presenta algin problema enfocarse en encontrarle solucion.

5. Saludo.

Una forma de expresar nuestro reconocimiento de la presencia del usuario es la forma respetuosa mediante el
saludo a través de gestos y palabras. No saludar o realizar un saludo poco cortés es una de las actitudes negativas
que demuestran desinterés y hostilidad a los clientes.

6. Paciencia

Otra forma de reflejar una actitud de servicio es mediante la paciencia, soportar situaciones desagradables,
adversidades, ofensas e infortunios que muchas veces se presentan en la relacion con los usuarios.

Este documento es fiel copia del original que reposa en la Oficina Asesora de Planeacién. Su impresion se considera copia no controlada.
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7. Respeto.
Finalmente, una adecuada actitud de servicio conlleva el respeto, este es valoracién y aceptacion del ciudadano,
sus actitudes, conductas y pensamientos, no juzgarle ni reprocharles dichas expresiones.

Es importante resaltar que un servidor publico en ninguna circunstancia debe recibir pagos, regalos o dadivas a
cambio de un buen servicio. Hacerlo, ademas de violentar los atributos del buen servicio, conlleva responsabilidad
penal y disciplinaria.

3.3. Lenguaje.

Entendido como la capacidad de los seres humanos para comunicarse por medio de signos lingtiisticos, se deben
tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

*

El lenguaje para hablar con los ciudadanos debe ser respetuoso, claro y sencillo; frases corteses como:
“con mucho gusto, ;en qué le puedo ayudar?” siempre son bien recibidas.

Evitar el uso de jergas, tecnicismos y abreviaturas. En caso de tener que utilizar una sigla siempre debe
aclararse su significado.

Llamar al ciudadano por el nombre que él utiliza, no importa si es distinto al que figura en la cédula de
ciudadania o al que aparece en la base de datos de la entidad.

Evitar tutear al ciudadano al igual que utilizar términos como “Mi amor”, “Corazén”, 