PROCEDIMENTO | CODIGO: PRI-RCC-036
vigente a partir del: 29/Ago/2023
artesanias QUEJAS, RECLAMOS Y DERECHOS

S eoicrbls DE PETICION pR| VERSION: 15

1. OBJETIVO

Establecer y determinar las actividades y responsabilidades para atender y dar trdmite a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias en cada una de sus etapas como son la recepcion, radicacion, tratamiento, seguimiento y cierre.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica desde la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, hasta el seguimiento, tratamiento,
cierre y retroalimentacion por parte del peticionario; dentro de los tiempos y demas lineamientos establecidos por la normatividad legal vigente.

3. DEFINICIONES

3.1. PETICION DE INFORMACION:Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, con el fin de que se le
brinde informacion y orientacion relacionada con los senvicios propios de la entidad. 1. Tiempos establecidos por la ley para dar respuesta:
Persona natural o juridica, y entidad privada: 15 dias habiles siguientes a la recepcion de la solicitud. Entidad publica: 10 dias habiles siguientes
a la recepcion de la solicitud. Congreso: (Senado - Camara) aquellas solicitudes de informes que se reciban de los honorables congresistas en
ejercicio del control que corresponde adelantar al congreso, deberan tramitarse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al radicado de las
mismas. [Ley 5 de 1992, art. 258). Camara de representantes: en cuanto a la solicitud de documentos por parte de las camaras legislativas o
sus comisiones, éstas se atenderan dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su radicado. [Ley 5 de 1992, art. 260].

3.2. PETICION DE DOCUMENTOS:Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, con el fin de obtener copias o fotocopias
de documentos que reposen en la entidad. 1. Tiempos establecidos por la ley para dar respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcion

3.3. PETICION DE CONSULTAS:Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, relacionada con los temas
a cargo de la entidad y dentro del marco de su competencia, cuya respuesta es un.concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecucion.
1. Tiempos establecidos por la ley para dar respuesta: 30 dias habiles siguientes a la recepcion.

3.4. QUEJA :Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica, o su representante, con respecto a
la conducta o actuar de un funcionario de la entidad en desarrollo de 'sus funciones. Requisitos para presentar una queja La queja debera
contener por lo menos: Los nombres y apellidos complementos_del-quejoso con indicaciéon del documento de identidad Direccion de notificacion
y / o teléfono de contacto. Relacién clara y detallada de los presuntos hechos irregulares y las pruebas que puedan senir de sustento a la queja
presentada. 1. Tiempos establecidos por la ley para dar respuesta a una queja: (15) dias

3.5. RECLAMO:Es la manifestacién verbal o escrita-de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica, sobre el incumplimiento o
irregularidad de alguna de las caracteristicas de.los senicios ofrecidos por la entidad. 1. Tiempos establecidos por la ley para dar respuesta a un
reclamo: (15) dias

3.6. SUGERENCIAEs un consejo'o propuesta que formula un usuario o institucién para el mejoramiento de los senicios de la entidad. 1.
Tiempos establecidos por la ley para dar respuesta a una sugerencia: (15) dias

3.7. DENUNCIAES la puesta en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular para que se adelante la correspondiente
investigacion, para lo cual se deben indicar las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.
1. Tiempos establecidos por la ley para dar respuesta a una denuncia: (15) dias

3.8. FELICITACION:Es una expresion de satisfaccion, agradecimiento o similar, en la que se enfatiza la buena labor y se estimula a continuar
en la misma ténica. No requiere respuesta, pero darla proyecta una mejor imagen y da la sensacion de ser atendido. 1. Término de respuesta: 15
dias habiles siguientes a la recepcion.

*Fuente de las Definiciones: https://www.mincit.gov.co/senicio-ciudadano/contactenos-y-pqrsd/definiciones
Ley 1755 de 2015.

Lineamientos Derechos de Peticion ANDJE, Ley CPACA.

Ley 5 de 1992.

4. CONDICIONES GENERALES

1. Normatividad aplicable: Articulo 23 de la Constitucion Politica la cual establece que toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener una pronta resolucién. Ley 1755 de 2015, por medio de la
cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo (CPACA); Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

2. ARTICULO 14. Ley 1437 de 2011. TERMINOS PARA RESOLVER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES. Salwo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.
Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

- Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion. Si en ese
lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se
entregaran dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

PRI-RCC-036 QUEJAS, RECLAMOS Y DERECHOS DE PETICION PRI V15 Pag 1/6



- Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro
de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder el doble del inicialmente previsto.

3. Canales para la recepciéon de las PQRSDs: Artesanias de Colombia ha habilitado los siguientes mecanismos para que la ciudadania en
general presente las PQRSDs:

* Presencialmente: Mediante el diligenciamiento del formato FOR-RCC-012.

* Telefonicamente: En este caso se deja registro de la llamada en el formato FOR-RCC-012.

* Correos electronicos: artesanias@artesaniasdecolombia.com.co

* Correo fisico o postal: Cra 22 No 182 58 Claustro Nuestra Sefiora de las Aguas.

* Portal WEB de Artesanias de Colombia: Formulario en linea para presentacion de peticiones, quejas y reclamos
https://artesaniasdecolombia.com.co/PortalAC/Quejas/QuejaFormSADE .jsf

Las solicitudes virtuales, recibidas por otros canales diferentes a los establecidos por la entidad para la recepcion de las PQRSD, deberan ser
atendidas en tiempo real.

Para tal efecto, tanto funcionarios como contratistas, deberan remitir inmediatamente la solicitud recibida al correo de la ventanilla Unica:
ventanillaunica@artesaniasdecolombia.com.co para su radicacion y tramite.

4. Requisitos minimos: para ser tramitada, una peticion debe contener por lo menos:

- La autoridad a la que se dirige.

- La identificacion y forma de ubicacion del peticionario (a través de datos tales como su direccion electrénica o fisica o de su numero telefénico
de contacto).

- El objeto de la solicitud.

- Las razones que la fundamentan.

- La relacion de los documentos que se anexan.

- La firma del peticionario cuando hubiere lugar a ello (art. 16 CPACA).

5. Una vez presentada la peticion:

La Ventanilla Unica de Artesanias de Colombia S.A. es el area encargada de radicar y registrar en el médulo de PQRSD del Sistema de Gestién
Documental, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/0 denuncias que las partes interesadas presenten por cualquiera de los medios
dispuestos por la entidad para su recepcion.

El plazo de respuesta empezara a contar a partir del dia de la radicacion en el Sistema de Gestion Documental. Por lo cual, el administrador de
las PQRSDs, podra modificar la fecha de vencimiento en el Sistema de Gestion Documental, con el objeto de dar cumplimiento a los tiempos
establecidos por la ley.

Si a criterio de la dependencia que recibe la PQRSD para su tramite, considera que la misma no es de su competencia, podra solicitar su
reasignacion al administrador de las PQRSDs dentro de 1 (Un) dia habil siguiente a la asignacion.

Si la solicitud de informacion no es clara (en caso de ser escrita), la Coordinacion de Gestion Administrativa de la Subgerencia Administrativa y
Financiera -, pedira al ciudadano, por medio de la ventanilla Unica, la correccién o aclaracion en un término de 8 dias habiles. Si esta correccion
o aclaracion no se realiza, se entendera que el solicitante ha desistido y se debe proceder al archivo de la solicitud.

Si la PQRSD a juicio del administrador de las PQRSD, no es de competencia de Artesanias de Colombia S.A, la remitira inmediatamente al
Proceso Gestién Legal de la Subgerencia Administrativa y Financiera, para obtener su validacion, en caso de no ser competencia de Artesanias
de Colombia, el proceso legal, informara al peticionario y a la Entidad competente, en maximo cinco (05) dias habiles siguientes a la radicacion*.
En caso de no existir Entidad competente para dar respuesta, dentro del mismo término legal sefialado, se debera comunicar por escrito al
peticionario las razones por las cuales se considera que no hay autoridad competente.

[Art 21. Ley 1755 de 2015]

Si la conclusion del proceso de Gestion Legal de la Subgerencia Administrativa y Financiera es que la Entidad es competente, remitira el mismo
dia la PQRSD a la ventanilla unica, quien efectuara el radicado correspondiente.

El peticionario sera informado del estado de su PQRSD frente al nimero de radicado y la respuesta del cierre del trdmite, mediante el envio de la
comunicacion respectiva.

Tendran competencia para resolver peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias: el Gerente General, los Subgerentes, el Jefe de la
Oficina de Control Interno y el Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion e Informacién, quienes suscribiran las respuestas.

Cuando la solicitud sea realizada por una entidad publica y referencie la necesidad de ubicar documentos y generar fotocopias, estas seran
asumidas por Artesanias de Colombia S.A.

Para las peticiones de expedicion de copias o fotocopias de los expedientes que reposan en las dependencias de entidad y las certificaciones
sobre los mismos, se atenderan dentro de los diez (10) dias habiles siguientes contados a partir del radicado de la solicitud, a menos que por el
ndmero de las fotocopias o la dificultad de la certificacion solicitada, se requiera un plazo mayor en cuyo caso, el senidor encargado informara
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes el término en el cual va a ser atendida la peticién y el monto que se debera cancelar para la
expedicion en cada caso.

Cuando el peticionario sea un particular, la expedicién de copias o fotocopias, dara lugar al pago de las mismas. Cuando la cantidad solicitada o
la cantidad de originales a fotocopiar exceda de diez (10) paginas debera cancelar su valor, a través de una consignacion en el banco designado
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por la entidad, a razén del precio que corresponda segun el niumero de fotocopias; y entregar el recibo de consignacion al administrador de las
PQRSD, quien adjuntara el mismo a la documentacion de la actuacién correspondiente.

En caso de que la respuesta al peticionario / quejoso corresponda a una prérroga (la cual podra ser maximo por el doble del plazo inicial
establecido por la ley y antes mencionado en este procedimiento), esta debe indicar la fecha exacta de la respuesta y cumplir todo el tramite
establecido como una nueva PQRSD, desde su radicacion.

El administrador de PQRSD debera validar que la nueva respuesta cumpla los plazos informados en la misma.

Sera responsabilidad del funcionario designado por la Oficina Asesora de Planeacion e Informacion y de los administradores del Sistema de
Gestion Documental, realizar el andlisis trimestral de las PQRSD y de las encuestas de satisfaccion de las respuestas a las PQRSDs, validando
la pertinencia de documentar riesgos o acciones correctivas o de mejora Como parte de este monitoreo, el administrador de las PQRSD generara
un reporte incluyendo las peticiones no respondidas en los tiempos establecidos en la Ley y cuando corresponda, este sera enviado al
Coordinador del Grupo de Control Disciplinario Interno para lo de su competencia.

En caso de que la solicitud se relacione con informacion clasificada o reservada, de acuerdo al inventario de activos de informacién de la entidad
el cual se encuentra publicado en el portal web, el proceso de Gestion Legal validara y emitira los lineamientos para el tramite correspondiente.

En caso de que la solicitud se relacione con informacion irrespetuosa u oscura, se dara el tramite de acuerdo a los lineamientos que imparta el
proceso de Gestion Legal de la entidad, quien definird si se dewelve al interesado para que la corrija dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion, en caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.

Para salvaguardar la informacion digital, la entidad seguira los lineamientos establecidos en el documento Politica de seguridad de la informacion
- POL-DPC-003 "

6. Prorrogas: Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto. Paragrafo. Articulo 14. Ley 1755
2015. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

En estos casos, la Ventanilla Unica de la entidad, radicara una nueva peticién con el tiempo solicitado por el area responsable de dar respuesta;
siempre y cuando el oficio remisorio indique tanto la justificacion de la solicitud de prérroga, como el tiempo, el cual no puede exceder el
establecido en la norma citada.

7. Atencion de Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de. Colombia. (Decreto 1166 de 20161 establecio en el articulo
2.2.3.12.9 que las personas que hablen lengua nativa o dialecto oficial en'Colombia, podran presentar peticiones verbales ante cualquier
autoridad en su lengua o dialecto y por su parte las Autoridades deben habilitarlos mecanismos para garantizar la debida atencioén y proceder a
su traduccion y respuesta)

Para dar cumplimiento a la normativa mencionada, a continuacién, se deben realizar los siguientes pasos, independientemente del canal que el
peticionario use:

- Si la persona no puede comunicarse en castellano, se le-debe solicitar que exprese su peticion en forma escrita o verbal grabando su peticién
en la lengua nativa.

- Se debe proceder a identificar la regién con algunas-preguntas, como la zona, de la que proviene el peticionario, para de ese modo establecer el
pueblo o grupo étnico al que pertenece.

- La grabacién o manuscrito debe enviarse al administrador de las PQRSD, quien iniciara los tramites ante el Ministerio de Cultura o entidad que
corresponda, a fin de obtener el apoyo técnico que ellos brindan relacionado con el directorio de intérpretes.

- Una vez se obtenga la traduccion del documento se enviara a la ventanilla Gnica para su radicacion.

- Teniendo la respuesta, se remite para que se efectle el tramite de traduccion y culminado, se procedera a su remision al peticionario.

- Para atender los costos que esta actividad pudiere generar, el administrador de las PQRSDs adelantara los tramites internos para realizar el
pago.

8. Atencion de Peticiones en idiomas diferentes al espafiol: Si la peticion es recibida por cualquier canal dispuesto por la entidad para la
recepcion de las PQRSDs, el administrador de las PQRSD, solicitara apoyo al funcionario designado por la Subgerencia de Desarrollo y
Fortalecimiento del Sector Artesanal - Cooperacién Internacional. Dicho funcionario gestionara y enviara la traduccion dentro de los tres (3) dias
habiles siguientes a la ventanilla Unica para la radicacién de la comunicacion.

9. Atencion a Peticiones Andlogas: Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones andlogas, es decir relacionadas sobre un mismo
tema, de informacion, de interés general o de consulta, la entidad podra dar una Unica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacion,
la pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

10. Atencion a las Quejas, Reclamos y Denuncias: Las quejas, reclamos y denuncias podran ser presentadas por los peticionarios, a través de
cualquiera de los canales dispuestos por la entidad para la recepcion de las PQRSD y en todo caso, deberan ser recibidas y radicadas por la
ventanilla Unica en el Sistema de Gestién Documental.

Las quejas, reclamos y denuncias, seran radicadas a la dependencia responsable de gestionar la respuesta segun sea el caso, adicionalmente,
el administrador de las PQRSDs realizara seguimiento al tratamiento de este tipo de peticiones.

Es importante precisar que las quejas, reclamos y denuncias, pueden ser objeto de una accién disciplinaria, penal, fiscal o administrativa, caso
en el cual, debera resolverse de fondo Unicamente a través de los procedimientos especiales en cada caso. Sin embargo, debera informarse al
peticionario que se iniciara el proceso respectivo dentro de los 15 (quince) dias habiles siguientes a la radicacion.

11. Protocolo para denuncias de presuntos actos de corrupcidon y conflictos de interés: Artesanias de Colombia, ademas de los canales
mencionados para la recepcion de las PQRSDs ha habilitado la extension 1090 y el correo electrénico:
soytransparente@artesaniasdecolombia.com.co para atender las denuncias de presuntos actos de corrupcion y conflictos de interés. Dicha
extension es atendida por la persona que atiende la recepcion de la entidad, quien, una vez recibida la presunta denuncia, diligenciara el formato
FORRCCO012 y lo remitira a la ventanilla Gnica para su radicacion.

Para este canal aplica el Protocolo_linea_denuncias (Anexo 1 - Politica Anticorrupcion).
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12. Seguimiento: Las areas encargadas de dar respuesta a las peticiones a la ciudadania, tienen la responsabilidad de hacer el seguimiento
posterior al envio, sobre todo en los casos en los que la respuesta indica un control posterior.

13. Responsabilidades:

-Peticiones contestadas fuera de término: La no atencién a las peticiones y a los términos para resolver las diferentes solicitudes, constituiran
falta para el senvidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes, de acuerdo con el régimen disciplinario. En el caso de presentarse
incumplimiento de atencion a las peticiones dentro los términos establecidos por la Ley, se enviara dentro de los cinco (5) primeros dias habiles
de cada mes a la Secretaria del Grupo de Control Interno Disciplinario de la entidad, el reporte del estado de solicitudes vencidas del mes
anterior para dar cumplimiento a la normatividad vigente.

-Sanciones: La falta de atencion a las peticiones y a los términos para responder, tanto por su accién como por su omisién, la contravencion a
las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas, constituiran falta para el senidor publico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario, numeral 8, articulo 35 Ley 734 de 2002, articulo 31 Ley 1755 de 2016 o las norma que
la modifique o sustituyan. La no atencién al requerimiento formulado por el peticionario, el incumplimiento de los términos legales, o cuando la
respuesta no se ajusta al requerimiento de forma completa y de fondo o se hace de una manera aparente, daran lugar al peticionario para
instaurar acciones de tutela contra el senidor publico.

- Tutela: Respecto a la accion de tutela, la misma es radicada o interpuesta en sede judicial, y sera el juzgado quien dé traslado a la entidad
para que responda en el tiempo estipulado por el mismo juez. Por lo cual, la ventanilla Unica la radicara como Correspondencia Recibida - Tutela
y enviara el documento al proceso Gestion Legal, el mismo dia de su radicacion.

- Priorizacion de las respuestas a las peticiones (Art. 20 CPACA): la priorizacion de las peticiones es una facultad excepcional y que ésta se
diferencia de la obligacion legal de, en determinados casos, dar respuesta a peticiones en un tiempo menor a la regla general; por lo cual la
dependencia responsable de elaborar la respuesta debera tener en cuenta los siguientes lineamientos para dar prioridad a lo solicitado por el
peticionario:

*El reconocimiento de un derecho fundamental, cuando la peticién deba ser resuelta para evitar un perjuicio irremediable, siempre que el
peticionario pruebe sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

*Cuando, por razones de salud o seguridad personal, la peticién implique la necesidad de tomar una medida para proteger la vida o la integridad
del peticionario o el destinatario de dicha medida.

*Cuando la peticion sea elevada por un periodista en ejercicio de su labor.

14. Clasificacién y Tiempos de respuesta de las PQRSD en Artesanias de Colombia:

TIEMPO DE RESPUESTA
CLASE DE CORRESPONDENCIA DiAS HABILES
PQRSD - PETICION 15
PQRSD~-QUEIA 15
PQRSD ~RECLAMO 15
PQRSD - SUGERENCIA 15
PQRSD - DENUNCIA 15
PQRSD - PETICION DE DOCUMENTQOS [/
INFORMACION 10
PQRSD - CONSULTA 30
PQRSD — CONGRESO 5
PQRSD - CAMARA DE REPRES /
DOCUMENTQS [Senado / Cdmara de
representantes] 10
PQRSD - PETICION ENTIDADES PUBLICAS 10
5. CONTENIDO
No Actividad Responsable Formato
Realizar la recepcion de PQRSD, a través de los Canales COFK?;?;?S:;SSSICO SGD - SADE
1 para la recepcion de las mismas Ventanilla Unica PQEL.‘:_%'%?\] FRggLAMOS DERECHOS DE

Contratista / Técnico

Clasificar, registrar y radicar en el sistema de gestion Administrativo /

2 Operativo SGD - SADE
Documental. I
Ventanilla Unica
Contratista / Técnico
3 Informar al peticionario el nimero de radicacion de la Administrativo Correo Electronico:
PQRSD. Ventanilla Unica ventanillaunica@artesaniasdecolombia.com.co

Técnico Administrativo
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Asignar a la Subgerencia responsable de gestionar /
4 respuesta o solicitud de andlisis de competencia de la Administrador de SGD - SADE
entidad a la Subgerencia Administrativa Financiera -| PQRSD / Coordinador
Proceso gestion legal G Administrativa
Asignar responsable de proyectar la respuesta a la Responsable asignat_:io
5 por cada Subgerencia SGD - SADE
PQRSD -
u Oficina
Funcionario
responsable de tramitar
respuesta segun rol
6 Generar y tramitar respuesta. asignado, a cada Correo electrénico
subgerencia y oficinas,
en el Sistema de
Gestion Documental.
Funcionario
responsable de tramitar
respuesta segun rol
7 Revisar respuesta asignado, a cada Correo electrénico
subgerencia y oficinas,
en el Sistema de
Gestion Documental.
Gerente General
Subgerente
Administrativo y
Financiero
Subgerente de
Desarrollo y
Fortalecimiento del
Sector Artesanal
8 Aprobar / Firmar respuesta. Subgerente P.r?mocmn Correo electrénico
y Generacion de
Oportunidades
Comerciales
Jefe Oficina Asesora
de Planeacion e
Informacion
Jefe Oficina de Control
Interno
Contratista / Técnico
9 Recibir y tramitar envio de respuestaal peticionario, Administrg-)tivo Correo Electroénico:
incluyendo el envio de la encuesta de satisfaccion. Ventanilla Unica ventanillaunica@artesaniasdecolombia.com.co
Realizar seguimiento y monitoreo de las respuestas de Adm|n|strador de -
10 L . PQRSD / Coordinador Correo Electronico
los peticionarios. = )
G Administrativa
Realizar el andlisis trimestral de PQRSD y de las| Administrador de las
encuestas de satisfaccion de las PQRDs, validando la PQRSD -
pertinencia de documentar riesgos o acciones,| funcionario designado
correctivas u oportunidades de mejora El administrador| por la - Oficina Asesora| Ayuda de memoria / Listado de asistencia /
11 de las PQRSD generara un reporte incluyendo las de Planeacién e Encuestas de satisfaccion de las PQRDs. /
peticiones no respondidas en los tiempos establecidos Informacion - Reporte peticiones no respondidas a tiempo.
en la Ley y este sera enviado al Coordinador del Grupo Coordinadora G
de Control Disciplinario Interno para lo de su Administrativa
competencia.
Coordinador G
Elaborar y presentar informe mensual de seguimiento y Adr.m.mstratnra
12 control Administrador de Informe
PQRSD /
Realizar el informe semestral de peticiones de Admlnlstrador de
13 . - PQRSD / Coordinador Informe
documentos e informacion. e )
G Administrativa
6. ANEXOS

7. FORMATOS DE CALIDAD

CcOD NOMBRE
FOR-RCC-012 QUEJAS, RECLAMOS, DERECHOS DE PETICION FOR
FOR-RCC-028 RESPUESTA PQRSD
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8. DIAGRAMADE FLUJO

9. NATURALEZADEL CAMBIO

Version Fecha Naturaleza del cambio
1 07/May/2014 Actualizacién de las condiciones generales
2 07/May/2014 Se modifican las actividades 2, 3, 6, 8, 9, 11. Se adicionan dos nuevas actividades al procedimiento.
3 07/May/2014 Se modifican las actividades 6, y 8. Se elimina el uso del formato FORPLAO1 y se eliminan las

actividades N° 7 y 10.

Cambio en la codificacion del procedimiento, pasando de PRIGTHO3 del proceso de Gestion del
Talento Humano a PRIGAF36 del proceso Gestion Administrativa y Financiera. Actualizacién de las
4 07/May/2014 condiciones generales y del campo de responsable en las actividades del procedimiento de acuerdo
con la resolucion 5001848 del 09 de octubre de 2.008.

Inclusion de las actividades concernientes al modulo de quejas y reclamos ubicado en la pagina web.

Actividad No 2: Nota aclaratoria.

No 4: Modificado tema relacionado con el registro.

No 5: Modificado tema relacionado con el correo electrénico y responsable.
5 07/May/2014 No 6: Modificado el texto y el responsable.

No 7: Modificado tema relacionado con el registro y responsable.

No 8: Nota aclaratoria y modificado el responsable.

No 12: Modificado tema de impresion.

Se modifica el objetivo, el alcance, las definiciones y las condiciones generales del procedimiento. Se|
modificéd la tabla de tiempos de respuesta. Se modificaron las actividades del procedimiento

6 07/May/2014 incluyendo el componente de PQRS vy los correos de notificacion que reciben los tramitadores y
administrador del modulo.
Se incluye el flujograma de este procedimiento, se actualiza la informacién de las condiciones
7 07/May/2014 generales, Se modificaron las actividades articulando al uso del software TQM, se cambié UCI por
Ventanilla Unica.
9 16/Dic/2014 Se ajusto las condiciones generales y actividades del procedimiento.
Se ajustaron las condiciones generales, teniendo en cuenta las mejoras realizadas al sistema en
10 06/Abr/2016 cuanto a notificacion, seguimiento y control de PQRSD. Se actualizan las actividades y responsables
de las mismas
” 10/Abr/2018 Se ajustan las condiciones generales, Se actualizan los tiempos maximos de respuesta, definidos al

interior de la entidad. Se actualizan y ajustan actividades y responsables.

Se ajustan las Definiciones, Condiciones generales, Cuadro de clasificacion y tiempos maximos de
12 16/Dic/2020 respuesta, se actualizan-y ajustan actividades y responsables, se alinea las actividades con el
sistema de gestién documental SGD -SADE

El procedimiento cambio del proceso de Gestion Administrativa y Financiera a Relacionamiento con
la Ciudadania.

13 22/Sep/2021

Se actualizan las definiciones numeral 3. Condiciones Generales numeral 4 en cuanto a Prérrogas,
responsabilidades y del seguimiento, clasificacion y tiempos de respuesta
Se eliminan del procedimiento los tiempos establecidos de acuerdo a la emergencia sanitaria

15 29/Ago/2023 manifiesta decreto 491 del 28 de marzo del 2020, por derogacion del Decreto. Se revisan definiciones
y otras generalidades del procedimiento

14 24/Dic/2021

Elaboré Reviso
Nombre: Yaneth Mufioz Franco Nombre: Johanna Paola Andrade Solano Nombre: Sara Consuelo Sastoque Acevedo
Cargo: Coordinador Gestioén Profesional de Gestion - Oficina Carao: Subgerente  Administrativo  y
go: Administrativa Cargo: Asesora de Planeacion e go: Financiero
Fecha:  25/Jul/i2023 Informacion - Planeacion Fecha:  29/Ago/2023

Fecha: 26/Jul/2023
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