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1. Objeto:

Recibir y dar respuesta de manera eficaz y oportuna a todas aquellas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias por hechos de corrupcion vy
felicitaciones presentadas a través de los mecanismos habilitados en la Corporacion, facilitando la solucién de las mismas dentro de los términos Iegales
vigentes y contribuyendo a fortalecer los valores institucionales ante la ciudadania y demas entes y grupos de interés.

2. Responsable:

Secretaria General

3. Alcance:

~{Este-procedimiento-aplica a todaslas dependencias de la-Corporacién; desde larecepcion de-las peticiones; quejas, reclamos; sugerencias; denuncias
institucionales y felicitaciones - PQRSDF, hasta el tramite, seguimiento y solucién oportuna al ciudadano o el traslado a la entidad competente de ¢cada una.

4. Generalidades:

4.1 Definiciones:

Peticion: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o prwada a la CARDER, con & fin de que se le brinde informacion y onentamén
relacionada con los servicios propios de la Entidad, con los temas a cargo de la misma y dentro del marco de su competencia,

Queja: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién hecha por una persona natural o juridica o su representante, con respecto a la conducta o actuar de
un servidor plblico de la CARDER en desarrollo de sus funciones.

Reclamo: Es |la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion mdebida de un servicio o a la inatencion oportuna de una solicitud,
Sugerencia; Es una recomendacién entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta en cada una de las dependencias de laj
CARDER, racionalizar el empieo de los recursos o hacer mas participativa la gestién publica

Denuncia hecho de corrupcién: Es la puesta en conocimiento ante la CARDER de una conducta posiblemente irregular, ‘para que se adelante la
correspondiente mvestlgac;én penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional.

Felicitacion: Expresion oral o escrita con la que se felicita a una persona o entidad por satisfaccion que se experimenta con motivo de algtin suceso favorable.
Politica de proteccién de datos: Es el derecho que tienen fodas las personas a conocer, actualizar y rectificar las |nforma0|ones gue se haya recogido sobre
ellas en bases de datos o archivos que sean susceptibles de tratamiento por entldades de naturaleza publica o privada.

4.2. Mecanismos de Formulacién de PQRSDF:

Todas las PQRSDF relacionadas con la misién de ia entidad y las funciones asignadas por Ley se atenderan, tramitaran y resolveran de acuerdo a o seftalado
para el derecho de peticién de interés general y particular y se pueden presentar a través de las siguientes modalidades:

+ Presencia del usuario en la Entidad donde puede acercarse a la unidad de correspondencia, la ventanilia verde, cualquier servidor plblico o contratista, para
que la recepcione y transcriba la PQRSDF en la plataforma destinada para tal fin.

* Llamada teiefonica a través de Ia linea No (606) 3116511 Ext. 181 o conmutador, donde cualquier servidor publico de competencia atendera Ia solicitetd.
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{respuesta en la plataforma y al lider del proceso respectivo, con el fin de que la respuesta se emita oportunamente.
4.5 En el formato FO-16A- 29 Peticiones, Que;as Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Fet:c1tacuones se registran las PQRSDF vy estara d:sponlb!e en el buzon de|

- J4.7 Cuando una queja, reclamo se vuelve repetitive, se debe implementar accion correctlva para eliminar las causas que Ilevaron a la no conformidad y se tendra

* Buzon: Se encuentra ubicado en ta entrada de Ia Enfidad y se revisa semanalmente por un servidor piblico asignado a PQRSDF por la Secretaria General, en
compafiia de una persona de la Oficina de Control interno y se deja el respectivo registro de la verificacion en el libro buzén PQRSDF con la firma de ambos
funcicnarios. .

* Radicacién por Pagina Web www.carder.gov.co a través de Radicacion en Linea o desde la plataforma de "PQRSDF",

4.3 Cualquier servidor plblico puede ser receptor de una peticién, queja, feclamo, sugerencia, denuncia de hechos de corrupcion o felicitacién; para ello registrara
la informacién pertinente en Ia plataforma PQRSDF dispuesto en la pagina Web de la Entidad y una vez finalice su registro, le informara al usuarie el niimero de
radicado con el cual éste podra hacer seguimiento a su solicitud. La Entidad cuenta con un administrador de la plataforma de PQRSDF, quien direcciona todas las
solicitudes que ingresan por este medio, las asigna internamente y hace seguimiento a su respuesta oportuna.

4.4. El control y seguimiento de las PQRSDF que se asignan desde |a plataforma se realiza mediante el "formato de seguimiento PQRSDF", el cual genera alarmas
con-tres-{3)-dias-de-antelacién-al-vencimiento_de_los_términos_que establece la Ley. A partir de estas alertas, se generan correos electronicos al responsable de la

sugerencias.
4.6 E! tiempo de respuesta por parte de la Entidad esta reglamentado por las normas legales wgentes y estan determinadas de la siguiente manera;
* PETICION DE CARACTER GENERAL*: 15 dias habiles
* QUEJA; 15 dias habiles :
* RECLAMO: 15 dias habiles
* SUGERENCIA: 30 dias habiles
* DENUNCIA HECHO DE CORRUPCION: 15 dias hébiles
Esta sometida a término especial |a resolucion de las siguientes peticiones:
PETICION de documentos y de informacién: 10 dias habiles
PETICION mediante las cuales se eleva una consulta; 30 dias habiles

en cuenta lo establecido en la normatividad vigente en cuanto a peticiones reiterativas,

4.8 La Secretaria General publicara trimestraimente un informe general de PQRSDF en la pagina Web de la Entidad. ‘ ‘
4.9 Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podran presentar peticiones verbales en sy lengua o dialecto. Para su registro y
trémite, Ja Entidad dejara constancia de que no cuenta con intérpretes en su planta de personal y se grabara el derecho de peticion en cualquier medio tecnologtco
o electrdnico, con el fin de proceder a su posterior traduccién y respuesta.

4.10 El funcionario que reciba la peticion verbal deberd indicar al ciudadano la possb:hdad de presentarla y no podra negar su recepcion y radicacién con la excusa
de la exigencia de un documento escrito, salvo que la peticidn asi lo requiera.

4.11 Cuando la PQRSDF es andnima, el usuario debe | ingresar a la pagina web www.carder.gov.co / PQRSDF / estado del ticket / tipo de denuncia y reglstra
“registro an6nimo”. La consulta del estado del ticket de una denuncia andnima de una PQRSDF se realiza de la siguiente manera;

ingresar a la pagina web www.carder.gov.co / PQRSDF / estado del ficket, se elige segiin el tipo de requerimiento gue mterpuso el cmdadano y se digita el numero
de ticket asignado y asi el ciudadano podra consultar la respectiva respuesta.

4.12 Las soficitudes de tratamiento de datos personales seran recepcionadas por radicacion en linea de la pagina Web de la entidad.

4.13 El marco legal aplicable a las petrclones quejas, reclamos, sugerencias, denuncias institucionales y felicitaciones se puede ceonsultar en el normograma
institucional. : )
5. Anexos: |

56.1. Procedimiento Salidas No Conformes PR-1531G-06

5.2. Formato de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y feliditaciones  FO-16A-29

6. Contenido: ' : 3

A continuacién se describen las actividades en orden secuencial de forma simbélica y en texto, ademas presenta las dependencias involucradas,
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CUALQUIER DEPENDENCIA

Recibir la Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF), a través de los mecanismos habilitados para tal fin.
Cualquier servidor piblico o conlratista

/

LA través de qué medio se

Buzén-dispuesto-en-laEntldad —-——--

SECRETARIA GENERAL

»| Control Interno. Si se encuentra una PQRSDF {ver numeral 4.2) y de

presenta?

Llamada tetefonlca, mai,

Pégina Weh, Unidad de
orrespondencia’y
Ventanilla Verde

Registrar las PQRSDF en la plataforma e informar al

Revisar semanaimente el buzdn. La revision es realizada por un

--funclonario-asignado.por.la. Secretaria.General y.un funcionario.de

haber encontrado un requerimiento, se registra en fa plataforma de
PQRSDF.

Servidor pablico asignado

y

Revisar diariamente el plataforma de PQRSDF, identificar la
dependencia que debe atender y dar respuesta a la PQRSDF,
sequn el tema de competencia, direccionar a través de dicha
plataforma a la persona designada por el ilder del proceso en cada
dependencia con copia at Jefe de la Dependencia correspondients.

Cuando se trale de una queja o denuncia cFOf hecho de corrupcion
hacia un servidor ptblico o contratista, se direcciona a la Unidad de

usuario el nimero de radicado {consecutivo).
Cualquier servidor ptiblico o confrafista

Ingresar a la plataforma de PQRSDF de la pagina Web y revisar si le han asignado
PQRSDF. En caso de contar con PQRSDF asignadas, definir si debe atenderla

Control interno Disciplinario, con copta at Jefe de la Dependencia
correspondiente.

Al servidor pdblico le flegara un correo electronico interno de
notificacion de fa asignacion de la PQRSDF y al ciudadano que
interpone el requerimiento, [a plataforma le mostrara et numero de
radicado ai momento de radicar ef requerimiento.

Servidor publico asignodo

directamente o si es competencia de ofra persona.

Sarvidor publico asignado por el Lider del Proceso al que sa direcciond la PQRSDF

F 3
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) CUALQUIER DEPENDENCIA SECRETARIA GENERAL
Atenderia

directamente

¢ Debe atenderla directamente o es
competencia de otra entidad?

Competencia de otra
entidad

Realizar comunicacion oficial a la entidad que por compelencia debe dar respuesta a la PQRSDF.
- Servidor publico asignade por ef Lider del Proceso al que se direcciond la PQRSDF

Fin

Registrar la respuesta de la PQRSDF a través de la plataforma de PQRSDF habilitada en la pagina
Web. La cual le enviarg autométicamente fa respuesta de acuerdo al medio de recepcion de
respuesta at tramite que elifa el usuario, de ser andnimo sera "notificacion en pagina web",
Si el usuario no es anénimo y deja registrado un correo elecirénico se enviara la respuesta al correo
N enunciado,

Si el usuario es anénimo y no registré una direccién de correo electronico, se publicard la respuesta
con [a notificacién en la plataforma en Ja pagina web (Ver numeral 4.11). )
Cuando la PQRSDF es anénima o no se tiene informacion completa, la comunicacion se publica en

la cartelera o sitio correspondiente. .
Servidar ptblico asignado por ef Lider del Proceso al que se direcciond la PQRSDF

Identificar, controlar y dar tratamiento a las salidas no conformes, de acuerdo a lo definido en el
procedimiento PR-1551G-06 Control de Salidas No Conformes

A

Hacer seguimiento permanenie v generar las alertas con
tres (3) dias de antelacion a la Dependencia respectiva
Servidar piblice asignado

¥

Elaborar el informe, consolidande fos indicadores por

trimestre, teniendo en cuenta los factores: tipo de solicitud

presentada y iempo de respuesta, asi como todos los

factores que aplican para el indice de transparencia.
Servidor publico asignado

¥

¥

Lider del proceso con elflos) servidor(es) publico(s) responsable(s} las salidas no conformes

Remitir informe trimestral preliminar de fas PQRSDF de ia
Secretaria General hacia la Direccién General, con copia
al Jefe de Planeacion éal Profesional Especializado del
Sistema Integrado de Gestion, para su andlisis y gestion

de las satidas no conformes, si hay lugar a ello.

Servidor publico asignado

Solicitar ta publicacién del informe en la pagina web, en la
seccion "Informe estadistico PQRSUOF" (Ver generalidad

Servidor publica asignado

¥

Sodializar fos resultados del informe trimestral de

PQRSDF al Comité de Gestion y Desempetrto.
Secretariofa} General y/o Servidor Publice asignado

Fin




