Funcidn Pdblica

Procedimiento

Gestion de PQRSD

v2

proceso asociado: Fortalecimiento Estado

Ciudadanias
1. Objetivo Gestionar los requerimientos presentados por la ciudadania ante Funcion Pablica, a través del tramite de las PQRSD recibidas, aplicando criterios de calidad, oportunidad y coherencia, con el prop garantizar el derecho de peticion.
2. Alcance Inicia con Ia recepcion, radicacién y asignacion de las sullcuuﬂes ¥ requerimientos presentados por la ciudadania, continia con el analisis, tramite y respuesta correspondiente a cada caso y finaliza con la presnetacion del informe trimestral de PQRSD y la salvaguarda de laj
informacion aplicando los lineamientos de gestién documental
3. Lider Director (a) General 4. Responsable Personal designado atencién de PQRSD de todas las dependencias de Funcion Piblica

Personal designado OREC y GGD para tramite de PQRSD

La accion o peticion de datos institucionales por parte de los grupos de valor que la entidad genera,

PQRSD Peticion, queja, reclamo, sugerencia y denuncia Solicitud de informacion | gtiiene, adquiere o controla sobre Ia informacién el ejerciio de su funci
Consuta Cuando se presenta una solicitud en virtud obtener respuestas a las inquietudes o problemas planteados en relacion con las . Cuando se presenta aa entidad la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar la prestacién de un
competencias de la entidad. Sugerencia senvicio o la gestion institucional,
Reclamo Cuando se exige, reinvindica o demanda ante la entidad una solucién, ya sea por motivo de interés general o particular, referente a lal Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente iregular para que se adelante
indebida prestacién de un servicio o falta de atencion de una solicitud. Denuncia la correspondiente investigacion.
Corresponde a los medios electrénicos dispuestos por Funcion Publica, a través del cual se pueden
quela Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad en relacion a las acciones u omisiones que| . formular las PQRSD: formulario electronico dispuesto en la pagina web, chat institucional disponible en el
) considera irregular. Canal electrénico Espacio Virtual de Asesoria-EVA y correo electronico designado para la atencion de derechos de peticion;
de informacion: eva@funcionpublica.gov.co
Permite el contacto directo con la Oficina de Relacion Estado Ciudadanias en el primer nivel de servicio, con
Canal escrito Conformado por los mecanismos de recepcion de documentos escritos a través del correo postal, radicacion personal, correo| - el fin de brindar informacién de manera personalizada frente a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
Canal presencial denuncias o recibir las mismas de manera verbal adelantando el tramite de radicacion, en el evento de ser

electrénico, formulario electrécnico, buzon de sugerencias y fax.

necesario.

Canal telefnico

Medio de comunicacion verbal a través del cual pueden formular sus peticiones,quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, las cuales
serén recepcionadas por la Oficina de Relacion Estado Ciudadanias, instancia que adelantar el tramite de radicacion, en el evento del
Ser necesario.

Corresponde a aquellas peticiones sobre las que exista un pronunciamiento escrito o criterio previamente
definido por las dependencias de la entidad y que deberan ser resueltas por la Oficina de Relacion Estado
Ciudadanias, dentro de los términos legales establecidos para el efecto y de acuerdo con el contenido de laj
solicitud,

Peticiones de primer  nivel
de servicio

servicio

Peticiones de segundo nivel

de|

‘Aquelas peticiones que requieren un analisis y estudio técnico o juridico para su respuesta pro parte de las dependencias de la entidad|
y sobre las cuales no exista ciiterio definido, deberan ser escaladas por la Oficina de Relacion Estado Ciudadanias o a través de la
asignacion de tramite que efectie el Grupo de Gestion Documental, conforme al contenido de la solicitud y de acuerdo con los términos
de respuesta definidos.

1. Todos los servidores piblicos de Funcion Pablica son

de Operacion

de brindar un

. oportuno y adecuado a las PQRSD que reciban, independientemente del canal de atencion utiizado.

OREC Oficina de Relacién Estado Ciudadanias

2. El plazo para responder lasPQRSD comenzara a contar a partir del dia siguiente a la radicacién en el sistema de informacién dispuesto por la entidad.

3. La recepcion de PQRSD verbales presentadas a través de los canales presencial y telefonico estara a cargo de la Oficina de Relacion Estado-Ciudadanias, quien se encargar de diligenciar la PQRSD en el formulario electrdnico disponible en el portal web de la Funcion Publica.

Estado-Ciudadanias.

4. Cuando Ia respuesta a una peticién de informacion sea enviada a la direccion proporcionada por el peticionario y esta sea devuelta a la entidad por imposibilidad de entrega, o cuando la peticién sea anénima, la informacién correspondiente sera publicada en el portal web de la entidad por la Oficina de Relacion

5. El registro de la atencion brindada a través de los canales telefonico y presencial se realizara en el sistema ORFEO, utilizando la seccion habilitada para tal fin.

6. Las PQRSD que se interpongan a la entidad deberan responderse dentro de los tiempos establecido por Ley: i) Peticion: 15 dias habiles, ii) Peticiones de informacién y copias: 10 dias habiles, iij) Consulta: 30 dias habiles, iv) Peticiones de
publicas: 10 dias habiles y v) Solicitudes de informes que se reciban de los Honorables Congresistas, en ejercicio del control que corresponde adelantar al Congreso: 5 dias siguientes al radicado de las mismas.

de otras entidad

y de informacion

7. Las PQRSD recibidas en Funcién Publica, deberén seguir los lineamientos establecidos en la Resolucion 054 de 2017, por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias en Funcién Pablica

Posibiidad de afectacion reputacional por insatisfaccion de
los grupos de valor o sanciones de entes de control debido

htspsf s funcionpublica £0v.cofwweb/intranet/mop/foralecimiento-estade:

Quejas y reclamos que prosperan a favor del

la prestacion del servicio

No 16 | ncumpiimiento de os ténminos de ey para a gestion de| 4642427 d=on. Voo Dl WTANGE st | Ficha No 33 ciudadane - Calidad del Servicio
requerimientos -
Posivilidad de afectacion reputacional por insatisfaccion itgs /e funcionoubicsgov.ofwsbitranet/mofortalecmienta-sstado-
No 17 |del grupo de valor debido a una orientacién inadecuada en| cucadanias/reseos?s._o_d=com e oot . o, s IGIANC .5 Por definie Por definir Por definir

mal&p_o_mode=view

o conograt Aetidad Descrpeitn de st Tiompo Respansabe Control
) Verificar el canal por el que llega la
N Recibir  PQRSD de  las| Recibe las PQRSD  para tramite en el sistema de informacién dispuesto por la Personal designado GGD Yp0Rep para establocer como. se|pQRSD recibidas Correo electénico insiitucional
ciudadanias entidad. OREC i Portal web
= Verifica la PQRSD y si es interpuesta de manera verbal continda en la
2 o
PQRSD verbales e 3 S sy ot e e o No Aplica No Aplica. No Aplica No Aplica No Aplica
Transcribe la PQRSD recibida por teléfono o por el canal presencial en el
formularioelectronico disponible en el portal web insitucional, asi mismo Verficar que se transcriban todos los
3 Transcribir PQRSD registra la respuesta dada verbalmente a la peticion con el objeto de expedir| Permanentemente Personal designado OREC [y 60 T8 20 280 Formulario electrénico Portal web
una constancia de radicacion y generar expresamente la respuesta
suministrada al peicionario.
- ] PQRSD  por  correo| Verifica la PQRSD y si es interpuesta por correo electronico, continGa en lal
a g A
* electronico? actiidad 5; de lo contrario continia con la aciividad No Apliea No Apliea No Aplica No Aplica No Aplica
] Registra la PQRSD recibida por correo en PROACTIVANET y la asigna a los| Inmediato en Verificar que se transcriban todos los
s Registrar en Proactivanet | io idores pablicos de la Oficina de Relacion Estado-Ciudadanias PROACTIVANET Personal designado GGD datos del peticionario PQRSD registrada Proactivanet
L Radicar y  asignar , ; Solicitudes con radicado
6 e ?::‘m:‘e‘::a:iﬁ:f o0 ) e 2siona, para ramite, seqin 135y, g hapi Verificar que se asignen dando ORFEO
alas dependencias P P Personal designado GGD cumplimiento  a  los tiempos|PQRSD radicadas
establecidos para respuesta
!
{ Analiza el contenido de la PQRSD para determinar el nivel de competencia.
En los casos que no sea competencia de Funcién Pablica, esté incompleta o \ ramite en el respeciivo sistema de|TFAMIe de la solicitud
7 |4 Analizar la PQRSD o se comprenda su_ objeto o finalidad, la remite a la Oficina de Relacion 0% 412 habiles Foamoetn o FomgD. " wiormacion " PQRSD radicadas en Orfeo oen| ORCZO.
‘ Estado-Ciudadanias dentro de los términos legales vigentes para su posterior| P Proactivanet
wamite



https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/riesgos?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/riesgos?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/riesgos?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/indicadores?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/indicadores?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/riesgos?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/riesgos?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/riesgos?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/indicadores?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/indicadores?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view
https://www.funcionpublica.gov.co/web/intranet/mop/fortalecimiento-estado-ciudadanias/indicadores?p_p_id=com_liferay_document_library_web_portlet_DLPortlet_INSTANCE_uqiw&p_p_lifecycle=0&p_p_state=normal&p_p_mode=view

Proyecta la respuesta y coloca Vo Bo a la solicitud dentro de los términos
legales  establecidos. Cuando una solcitud es competencia de  varias,
. L Proectr 1a_respuesta de{dependencas, aguela con mayoringerenca solca o msumos a s demésl Personal  designado paral Cargue de respuesta en el respecivolvisto bueno por parte el ORFEQ
ot ’ o P as havll respuesta de PQRSD sistema de informacion senvidor piblico designado PROACTIVANET
requerimiento Si una parte de la solicitud corresponde a otra entidad, Ia dependencia que!
recibio la solcitud responde los asuntos de su competencia y traslada los;
demis, en cumplimiento de los términos legales aplicables.
Anaiiza la respuesta a la PQRSD y si esta de acuerdo la firma y la envia al
Director (a) para firma.
o Verificar  respuesta  lal Dos dias habiles g:’r:};‘:"”;aﬁé"c’n‘l‘:‘;’““e”°‘a Tramite en el respectivo sistema de, ;’é;“s‘g"':d‘iz:‘g‘:: Orfeo o en| ORFEQ
PQRSD Nota: para el caso de las solicitudes tramitadas por PROACTIVANET no se informacion PROACTIVANET
Jefe de Dependencia Proactivanet
requiere visto bueno o fima por parte del Director (@), Asesor (a) o Coordinador
(@) de Ia Dependencia
— . Verifica y si la respuesta es anénima, continda en la actividad 14; si no es’
10 o
PQRSD an6nima? e s ! No Aplica No Aplica No Aplica No Aplica No Aplica
!
Una vez firmado el oficio, Io remite al GGD a través de Orfeo cuando se firma
digitamente. En caso de firmarse de manera fisica, diligencia la plantilla de; Radicado o Plantila de_entregal
entrega de corespondencia y la entrega junto con el ofco fisico al GGD para| i 1 i posteror al de corespondencia (GGD). |ORFEO
1 Remitir respuesta su respeciivo envio a la entidad solicitante. e P personal designado GGD | Verificar lineamientos GGD. Constancia de envio o cambio TRD Oficial
Las solicitudes o requerimientos tramitaos por PROACTIVANET se envian de de estado de la solicitud en
forma automatica una vez proyectada Ia respuesta por el servidor publico PROACTIVANET
responsable.
| I profesional asignado verifca a través del sistema de gestion documental| | oL ORFEO
12 Verificar envio de respuesta|ORFEO el registro de envio, y  su vez confifma dicho envio a través de su ot " am‘;w oot de quzsp Para|yerificar aplicativo Orfeo Oficio de respuesta TRD Oficial
‘ correo electronico institucional por parte de EVA, P
T
Se confirma el envio del| Verficar y si se confima el envio de la respuesta al destinatario continia en!
1 & !
documento? actividad 15; sifue devuelia continia en actividad 14, No Apliea No Apliea No Aplica No Aplica No Aplica
I Dentro de los tiempos,
L . Cuando la respuesta emitida a una peticion de informacién es devuelta a lafestablecidos  para — dar Verifcar los tiempos de vencimiento de .
14 ;g'b’"“a' respuesta en portallcriqag por imposibildad de entrega o corresponde a un anénimo, publica Ia| respuesta ( antes de 15{Personal designado OREC | 1n Tespuestn P xs”c““’" respuesta en portal| 5y et
‘ informacion relacionada en el portal web institucional. lias de vencimiento)
Revision y aprobacion del Informe del
Elaborar el informe  de|Solicita a OTIC el informe de PQRSD, elabora el informe y lo presenta al Jefe| Una semana después de| v Informe_ trimestral de_PQRSD|rgp, ocigy
15 personal designado OREC | PQRSD por parte del Jefe de la Oficinal publicado en | seccion ~del
PQRSD /e OREC para su aprobacion y publicacién en el portal web terminar cada trimestre o Relcton Betado Chudadanas | wamcastoncm ot poral e, - |Poral Wb
Amacena la solicitud de respuesta (comunicado externo) y el informe en pf Verifar  mensuaimente  que |
firmado segin corresponda, en la TRD oficil o en archivo fisico. . R, ORFEO
| Una vez se envie o asign: 2 Informe trimestral o oncial
16 6 comunicado externo a lafde gestion documental - del|dependencia se archive de Respuesta a PQRSD
aplicacion de las pruebas | EI profesional asignado debe archivar os radicados de entrada y salida unal SO e el se A oQRsp |Poraled
vez se confime el envio y cierre de la solcitud desde el sistema de gestion! omementales
documental ORFEO :
Ficha de atencion PQRSD — Ley 1437 de 2011 VA ———
Acuerdos niveles de senvicio para atencion PQRSD — Ley 1755 de 2015 R ———
Resolucién nro. 054 de 2017. Trémite intero de las PQRSD [reT———— p—— Decreto 1166 de 2016 VR ———
Resolucion nro. 251 de 2017. Costos de reproduccion R — No Aplica yosin
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