& Departamento Nacional
k} de Planeacién - DNP

i

ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

PROCESO: Planeacion y Gestion orientada a resultados

1. OBJETIVO:

Mejorar la prestacion de los servicios y la percepcion del ciudadano a través de la atencion oportuna a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD que sean competencia del DNP de

conformidad con la normativa vigente.

2. ALCANCE:

Inicia con el recibo, registro y asignacion de la peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia - PQRSD, y termina con la atencion de la misma. Incluye el seguimiento por parte de la Secretaria General

3. RESPONSABLE:

Subdireccion Administrativa y relacionamiento con la Ciudadania

4. CONDICIONES GENERALES Y/O POLITICAS
DE OPERACION:

Las demas consignadas en el Manual para la Atencion Integral al Ciudadano M-PG-09

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

9 ACTIVIDAD
FLUJO (flujograma — - PC
(flujograma) Entradas Descripcion Responsable Salidas
( INICIO )
Recibe y asigna la solicitud en el Sistema de Gestion Documental, evalua la peticion y la
asigna a un funcionario de acuerdo con su competencia y acorde a lo establecido en el M-PG-|
09 Manual para la Atencion Integral al Ciudadano.
1. Recibir y asignar las Para las solicitudes fisicas que entran por correspondencia - Revisa los requisitos de la
PQRSD en el sistema de PQRSD en cuanto a su contenido y datos basicos del solicitante y la competencia de la
Gestion Documental + Peticion (General o Entidad, verifica el tipo de solicitud y asigna el respectivo tipo documental en el sistema de
Particular) informacion de gestion documental, de acuerdo a lo sefialado el PT-AD-03 Procedimiento
« Solicitud de documentos para la gestion de d y admini ion de i
ylo de Informacion
PT-AD-03 Procedimiento . . . :
para la gestion de « Consultas Las PQRSD que sean presentadas de manera verbal (presencial o no presencial), se G Relai ent PQRSD radicada / asignada en el
S s * Quejas H radicaran en el Sistema de Gestion Documental, se verifica el tipo de solicitud y se asigna el ru;l)o C? chgnamlen 0 sistema de Gestion Documental X
* Reclamos respectivo tipo documental, posterior se hara la i ion ala Cia CC conla Cludadania (R)
« Sugerencias por el sistema, y esta a su vez debe atender al ciudadano, asi como dejar constancia de la
PT-THOT Indagacén + Denuncias (Internas — respuesta en el sistema.
preliminar e investigacion Externas)
dscplnaria Para el caso de Quejas o denuncias por actos de corrupcion que involucren a un servidor
publico del DNP, se asigna al Grupo de Control Disciplinario Interno para iniciar su tramite de
acuerdo con el procedimiento PT-TH-07 Indagacion preliminar e investigacion
disciplinaria.
Para el caso de denuncias por actos de corrupcion que involucren externos se asignara a la
dependencia correspondiente del DNP para que se adelante el tramite de su competencia.
2. Verificar la competencia
+ PQRSD radicada / Verifica la competencia de la dependencia sobre la peticion, queja, reclamo, sugerencia o Funcionario/Contratista
tipificada / asignada en el denuncia, de acuerdo con la temética. Para esto el area técnica o las dependencias "a priori" asignado N
j " v N A - PQRSD verificada X
Si ] . sistema de Gestion competentes para conocer del tema en la entidad deben examinzar integralmente la solicitud y
iEs dcgllns;;‘e;naa Documental concluir si es competencia del DNP y, a su vez, si es competencia de la dependencia asignada. Delegado Web
No
3.TrasladarlaPQRSDala | Cuando no es competencia del Departamento: se traslada la PQRSD a la Entidad competente Fu_nc1o(rj1ano/Contrat|sta + Comunicacion escrita
entidad correspondiente + PQRSD verificada H |dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al recibo de la comunicacion en el DNP y envia asignado trasladando la PQRSD (R)
copia al interesado. Termina el proceso. + PQRSD devuelta
P P Delegado Web
 Es competencia Si
dela qepezd?)“c‘a Cuando es competencia del DNP pero no es competencia de la dependencia asignada: se FuncionariolContatist
asignaca remitird a la competente y en los casos de no tener certeza sobre el competente se devolvera al u_nc1ogano ontratista
+ PQRSD verificada H-V |responsable de atencion al ciudadano, teniendo en cuenta los términos legales.En este caso no asignaco PQRSD reasignada
aplica la remision por competencia en los términos del articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 Delegado Web
modificado por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.
4. Reasignarla PQRSD ala P y
dependencia
. L " Las solicitudes asignadas deben ser clasificadas por las areas de acuerdo a los diferentes tipos L . + PQRSD tipificada
5. Venflcl‘ir;:g;g;acmn de o t.F’;Z)RiDlradlcadZ/ | documentales. Fu.nmocrjlano/Conlratlsta + Comunicacion escrita al externo
|p|t\ca ad aé‘g:?, aene ' asignado reasignando queja de servidor
;'s ema f | estion Para el caso de denuncias por actos de corrupcion que involucren externos se asignara a la Delegado Web publico
PT-TH-07 Indagacion ocumental dependencia correspondiente del DNP para que se adelante el trémite de su competencia. elegado Ve (R)
preliminar e
investigacion
disciplinaria
Recopila y analiza informacion relacionada con la solicitud, proyecta la respuesta teniendo en
cuenta el tipo de PQRSD y los términos de vencimiento para responder incluido en el M-PG-09
Manual para la Atencion Integral al Ciudadano.
Adicionalmente, se debe tener en cuenta los diferentes términos, como los establecidos por los
6. Proyectar respuesta en . N Lo . . y
0s términos establecidos .orgag.os.de Tontrol, la ran:a Ieg\s\aln{ag re:ma judicial X;o entidades que ejerzan funciones
urisdiccionales, para emitir respuesta de temas especificos. - "
! g P P Funcionario/Contratista « Proyecto de respuesta de la
. . - i PQRSD
+PQRSD clasificada H |Enlos casos que existan dudas sobre competencias o términos legales para emitir respuesta, las asignado GRS .
. . . * Respuesta al quejoso
absolvera la Oficina Asesora Juridica.
Delegado Web proyectada

Para el caso de quejas, se debe emitir respuesta en la que se informe al quejoso las medidas
tomadas y/o el tramite que se llevara a cabo.

Para el caso de quejas o denuncias por actos de corrupcion que involucren a un servidor publico
del DNP, se debe emitir respuesta en la que se informe al quejoso las medidas tomadas y/o el
tramite que se llevara a cabo.
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5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

0 ACTIVIDAD
FLUJO (flujograma) Enadas Descripcion Responsable Salidas Pe
El jefe de la dependencia revisa la respuesta, ajusta, aprueba y emite la respuesta.
+ Documento de respuesta de la
Las respuestas de las solicitudes que ingresan por el aplicativo Web o aquellas que incluyan una PQRSD
direccion de correo electronico, pueden ser remitidas a través de respuesta rapida por el Web (R)
" . Master o Jefe de la Dependencia. * Respuesta rapida por el Sistema
7. Verificar ytemmr « Proyecto de respuesta de v Jefe de Dependencia de Gestion Documental
respuesta la PQRSD En aquellos casos en que no sea posible la entrega de la respuesta al peticionario, ya sea por delegada (R)
devolucion de la empresa de correspondencia o porque la peticion se efectué de manera * Notificacion por aviso
anonima, debera notificarse por medio de aviso en Secretaria General. (R)
* Respuesta al quejoso
Cuando es reclamo o sugerencia, se resuelven o atienden e informan las acciones a tomar al (R)
interesado mediante comunicacion escrita
8. Hacer seguimiento a las Se revisa en el sistema de gestion documental todas las peticiones radicadas y verifica que se
respuestas haya emitido respuesta.
. El sistema de gestion documental Orfeo genera alarmas los dias 5, 4, 3, 2 y 1 antes de que se
+ PQRSD radicada / L N
tipificada / asignada en el venzan los derechos de peticion, tanto a los usuarios actuales del documento como al Grupo Relacionamiento
vler:mi\ydzggsgr sistema de Gestion v responsable de Atencidn al Ciudadano. conla Ciudadania o « Correos electronicos informando X
7p Documental - . . - P . funcionarios/contratistas vencimiento de términos
vencer? . Soporte d tadel Verifica y efecttia seguimiento de las solicitudes que estén proximas al vencimiento de los delegad
. oporte de respuesta de la términos para emision de respuesta, segun el tipo de solicitud. elegados
Si PQRSD
En caso de verificarse que no hay un radicado que dé respuesta a la peticion, envia un
. ) recordatorio al funcionario o contratista que tenga asignada la solicitud, mediante correo
Remitir recordatorio de . . L .
- electronico con copia al superior inmediato.
vencimiento
+ PQRSD radicada /
9. Preparar y presentar ipifi i 3
informes de seguimiento [« tlplﬂcada / aswgna'da enel . . . . . . . « Informe trimestral de
! guimi sistema de Gestion Elabora informe trimestral de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias para publica Grupo Relacionamiento .
H . - " . N . seguimiento a PQRSD
Documental en la Pagina Web, acorde al procedimiento de Divulgacion conla Ciudadania ®)

« Soporte de respuesta de la
PQRSD

FIN

6. DEFINICIONES

PQRSD Siglas de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

Autoridad Entidades y 6rganos de control sin distincion de su nivel, orden, sector o rama responsable de dar respuesta a peticiones
Persona natural o juridica (publica o privada), nacional, residente o no en Colombia, como también la persona extranjera que permanezca, tenga domicilio en el pais, o tenga contacto con alguna autoridad publica, y en

Ciudadano general cualquier miembro de la comunidad sin importar el vinculo juridico que tenga con el Estado, y que sea destinatario de politicas publicas, se relacione o interactte con éste con el fin de ejercer sus derechos
civiles y/o politicos y cumplir con sus obligaciones.

Consulta Es una peticion verbal o escrita que hace una persona natural o juridica, entidad publica o privada, a la Entidad, relacionada con los temas a cargo de la misma, cuya respuesta es un concepto que no compromete la
responsabilidad de la Entidad que la atiende, ni es de obligatorio cumplimiento o ejecucién.

Denuncia Es la puesta en conocimiento ante la autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa — sancionatoria o

ético profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Denuncia por actos de corrupcion internos

Es la puesta en conocimiento de una conducta presuntamente irregular realizada por funcionarios o servidores de la entidad

Denuncia por actos de corrupcion externos

Es la puesta en conocimiento de una conducta presuntamente irregular realizada por funcionarios o servidores externos de la entidad

Derecho de peticion

Es el derecho que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion (C.N. art. 23)

Peticion de interés general ylo particular

Es el requerimiento que hace el ciudadano a una o varias Entidades, con el fin de que se le brinde informacién y orientacion relacionada con los servicios propios de cada Entidad.

Peticiones entre autoridades

Cuando una autoridad formule una petficion de informacion o de documentos a ofra, esta debera resolverfa en un término no mayor de diez (10) dias. En Tos demas casos, resolvera [as solicitudes dentro de Tos plazos

previstos en el articulo 14.

Queja Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion a la conducta irregular realizada por uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.
Reclamo Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la no atencion oportuna de una solicitud.
Remisién Corresponde a uno de los tramites posibles para dar respuesta definitiva a una peticién presentada ante una autoridad. No corresponde a los tramites internos de asignacion, reasignacion o distribucion, usados para

iniciar el proceso de atencion a la solicitud
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5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

0 ACTIVIDAD |
FLUJO (flujograma) Enfradas I Descripcion | Responsable Salidas | PE

Solicitud de documentos Es el requerimiento que hace el ciudadano(a) para obtener copias de documentos piblicos relacionados con la Entidad.

Solicitud de informacién publica Es el requerimiento que hace el ciudadano(a) para acceder a la informacion publica relacionada con la Entidad.

Sugerencia Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto esté relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica.

" Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos sefialados, se debera informar de inmediato, y en todo caso antes del vencimiento del término sefialado en la ley, esta circunstancia al
Suspension . " - . . . L .
interesado expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podré exceder del doble del inicialmente previsto.
Traslad Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, informara de inmediato al interesado si este actta verbalmente, o dentro de los cinco (05) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro
rasiado del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario.
7. DOCUMENTOS Y REGISTROS ASOCIADOS
NOMBRE Cédigo
Procedimiento para la gestion de documentos y administracion de archivos PT-AD-03
Indagacion preliminar e investigacion disciplinaria PT-TH-07
Manual para la Atencién Integral al Ciudadano M-PG-09
8. CONTROL DE CAMBIOS
Version: Fecha Descripcion
8 27/11/2020 Pasa de ser proceso, CA-AP Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, a ser procedimiento, de acuerdo al nuevo MOP.
9 14/08/2023 Se ajusta el responsable del procedimiento, logos y el nombre del grupo relacionamiento con la ciudadania.
ELABORO REVISO APROBO

Nombre: Nicolés Mateo Gémez Bustamante / Isabel Cristina Sandoval Cabrera Nombre: Gabriel Alberto Moreno Alemén Nombre: Gabriel Alberto Moreno Aleméan

Cargp Con‘tratlsta Oflglna A§esora de P\apea0|on l Contratista Subdireccion Cargo: Coordinador Grupo de Relacionamiento con la Ciudadania Cargo: Subdirector Administrativa y Relacionameinto con la Ciudadania (E)

Administrativa y Relacionamiento con la Ciudadania

Firma: ORIGINAL FIRMADO Firma: ORIGINAL FIRMADO Firma: ORIGINAL FIRMADO
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