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1. OBJETVO

Dar respuesta en forma eficiente y oportuna a las peticiones, quejas, solicitudes, denuncias y felicitaciones
presentadas por los ciudadanos, usuarios y/o partes interesadas, ante la Agencia de Desarrollo Rural, a
través de los diferentes canales de interaccion dispuestos por la Entidad.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y/o felicitaciones presentadas
a través de los diferentes canales de interaccién dispuestos por la Entidad, y finaliza con la comunicacién de la
respuesta, el desistimiento o el trasladopor falta de competencia y, el informe de seguimiento a la gestion
realizada por las dependencias de la Agencia.

3. MARCO NORMATIVO APLICABLE

- Constitucion Politica de Colombia, Articulos 23 y 74.

- Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién yse sustituye
un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

- Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

- Ley 1437 de enero 18 de 2011. “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo”.

- Ley 962 del 2005. “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de losparticulares que
ejercen funciones puablicas o0 prestan servicios publicos”. Capitulo 1y 3.

- Ley 5 del 17 de junio de 1992, “Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado y
la Céamara de Representantes. Articulo 258".

- Ley 1381 de 2010 Ley de Lenguas Nativas.

- Ley 1581 de 2012 Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
personales.

- Decreto 1166 de 2016. “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 delLibro 2 del
Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado
con la presentacién, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas  verbalmente”.

- Decreto 103 de 2015. “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones”.

- Decreto Unico Reglamentario 1081 de 2015 del Sector Presidencia de la Republica. Capitulo 3y 4.

- Decreto 1377 de 2013 (Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012).

- Decreto 2623 de 2009 (Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano).

- Decreto 1474 de 2011 (Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de

prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica).

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se
considera copia no controlada.
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3. MARCO NORMATIVO APLICABLE

- Decreto 019 de 2012 (Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica). Titulo 1 — cap.1,
Titulo 2 cap. 2y 7.

- Decreto 1499 de 2017 (Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015 Decreto Unico
Reglamentario del sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién establecido
en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015).

- CONPES 3649 (Crea la Politica Publica de Servicio al Ciudadano).
- Resolucion No. 074 del 2023 (Por medio de la cual se reglamenta el trdmite interno del derecho de

peticién y la manera de atender las quejas, garantizar el buen funcionamientode los servicios a cargo
de la Agencia de Desarrollo Rural).

4. DEFINICIONES

- SGDE: Sigla asignada para el Sistema de Gestion de Documento Electrénico

- Canal: Espacio, escenario o medio a través del cual se presta un servicio al ciudadano enla Agencia
de Desarrollo Rural.

- Peticién: Entiéndase por peticién toda solicitud mediante la cual una persona puede acudir ante las
autoridades para que dentro de los términos que determine la ley, se le expida un pronunciamiento
oportuno. Toda persona tiene derecho de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por
motivos de interés particular o general, y a obtener pronta resolucién. El plazo para resolverla es
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

- Peticién de Informacidn: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o
privada, con el fin de que se le brinde informacion y orientacidn relacionada conlos servicios propios
de la Entidad. Términos de Respuesta: Persona natural o juridica privada 10 dias habiles, siguientes
a la recepcioén - Entidad publica o ente de control, 10 dias habiles siguientes a la recepcion -
Miembros del congreso, 5 dias habiles siguientesa la recepcion.

- Peticién de Acceso a informacion publica: Es el requerimiento que hace una persona natural o
juridica, publica o privada, a la Agencia de Desarrollo Rural, con el fin de conocer sobre la existencia
de informacién publica en posesién o bajo control de los sujetos obligados, y en posesion de la
Agencia, bien sea que la genere, obtenga, adquiera, o controle. Término de respuesta es de 10 dias
habiles siguientes a la recepcion.

- Peticién de documentacion: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica,publica o
privada, a la Agencia de Desarrollo Rural, con el fin de obtener copia autentica o fotocopias de
documentos que reposan en la Entidad. Términos de Respuesta: 10 dias habiles, siguientes a la
recepcion.

- Peticién de consulta: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publicao privada,
a la Agencia de Desarrollo Rural, relacionado con los temas a su cargo y dentro del marco de su
competencia, cuya respuesta no es de obligatorio cumplimiento. Términos de Respuesta: 30 dias
héabiles, siguientes a la recepcion.

- Sugerencia: Presentacion de una propuesta o idea en busca de mejorar el desempefio de la
Agencia. Términos de Respuesta: 15 dias habiles, siguientes a la recepcion.

- Consulta: Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a la
Agencia de Desarrollo Rural, relacionado con los temas a cargo de la misma y dentrodel marco de su
competencia, cuya respuesta no es de obligatorio cumplimiento. Términos de Respuesta: 30 dias
hébiles, siguientes a la recepcion.

- Reclamo: Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electrénico, de insatisfaccién referida a la
prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es decir, es una
declaracién formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o amenazado,

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se
considera copia no controlada.
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4. DEFINICIONES

ocasionado por la deficiente prestacién o suspension injustificada del servicio. Los reclamos deben
ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su
presentacion.

- Queja: Eslainsatisfaccion verbal o escrita que hace una persona natural o juridica, publicoo privada a
la Agencia con respecto a la conducta o actuar de un Servidor Piblico y/o contratista de la Entidad,
en desarrollo de sus funciones y/u obligaciones. Términos de Respuesta: 10 dias habiles, siguientes
a la recepcion.

- Denuncia: Es la declaracion que efectlia una persona para poner en conocimiento unos hechos que
pueden llegar a constituir un delito, con el fin de activar los mecanismos de investigacion y sancion.

- Unidad Técnica Territorial - UTT: Dependencia de la Agencia, mediante la cual se ejercen las
funciones a nivel nacional, contenidas en el articulo 22 del Decreto 2364 de 2015 y en el Acuerdo
Agencia de Desarrollo Rural No. 006 de 2016.

- PQRSDF: Abreviatura que corresponde a Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia,
Felicitaciones.

- TRD: Tabla de Retencion Documental es un instrumento archivistico orientado a permitir la
clasificacién documental de la entidad acorde a su estructura organico - funcional, en el que se
sefialan los criterios de retencion y disposicion final resultante de la valoracion documental por
cada una de las dependencias.

- Tutela / Juridica: Son ingresos provenientes de la Rama Judicial del Poder Publico y se deben
remitir de manera inmediata a la Oficina Juridica. El tiempo de respuesta lo define la Oficina
Juridica.

- Tipificacién: Asignacion de la modalidad de peticibn que corresponda al contenido de la
comunicacion presentada ante la Agencia.

- Asesoria y orientacion: Hace referencia a la informacion o indicaciones brindadas al
Ciudadano, frente a un tema institucional de su interés.

5. CONDICIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

e Los servidores publicos y contratistas de la Agencia de Desarrollo Rural deben revisar diariamente
su sistema de gestion de documento electrénico dispuesto por la Agencia para la correspondiente
gestién y tramite de las PQRSDF que le han sido asignadas. En caso de evidenciar una asignacién
errénea, debera devolverla a quien se lo asigno, y este a su vez debera hacerlo hasta llegar hasta
el Equipo de Gestion Documental para que sea reasignado al competente.

e En caso de advertir la presencia de un ciudadano en condicién de discapacidad el equipo de
profesionales de Servicio al Ciudadano de la sede central y la UTT, dara prioridad al servicio y
orientacion requerido y contara con el apoyo de las herramientas CONVERTIC y CENTRO DE
RELEVO ubicadas en la pagina web www.adr.gov.co para soportar la atencién a este grupo de
ciudadanos.

e Ningun servidor publico, contratista o colaborador de la Agencia de Desarrollo Rural esta
autorizado para suministrar a los ciudadanos informacién personal de correo electrénico o numero
de teléfono. Los Unicos canales validos y oficiales de comunicacion con la ciudadania son los
descritos en el presente documento.

e Las PQRSDF que lleguen directamente a los correos institucionales de los servidores publicos o
contratistas de la Agencia, deben ser remitidos, inmediatamente, para su radicacion, al correo
institucional: correspondencia@adr.gov.co Los términos para brindar respuesta comienzan a
contarse a partir del dia habil siguiente a la fecha de su radicacion en la agencia.

e Lasrespuestas alas PQRSDF deberan ser firmadas por los servidores publicos designados por la

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se
considera copia no controlada.



http://www.adr.gov.co/
mailto:correspondencia@adr.gov.co

PROCESO: SERVICIO AL CIUDADANO Cédigo | PR-PSC-001

GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, | Version 06

DENUNCIAS Y FELICITACIONES - PQRSDF -
Péagina 4de 11

Clasificacion de la Informacion: Publica X Reservada [ Clasificada [

Entidad y seran tramitadas en su Sistema de Gestion de Documento Electronico.
e LaRespuestas debe cumplir los siguientes elementos:

1. Ser tramitada en el SGDE, tener la fecha asignada por el sistema y tener el nimero de
radicado que asigne el sistema.

2. Los lineamientos y términos establecidos en la resolucién interna No. 074 del 2023.

3. Datos completos del ciudadano que realizo la PQRSDF, suministrados en el documento
presentado ante la Agencia (Nombre, Direccion, teléfono, correo electrénico, etc.) y verificar
gue correspondan a los registrados en la solicitud (acorde con la informacion disponible). Si es
anénima, proceder segun la resolucion 074 del 2023.

4. En la gestion de la PQRSDF es necesario verificar que el radicado de ingreso de la PQRSDF y
el de la respuesta de la misma, se encuentren debidamente asociados en el Sistema de
Gestion de Documento Electronico, de lo contrario el sistema reportara la PQRSDF como no
atendida.

5. La respuesta deberda ser completa, de fondo, en lenguaje claro y preciso, y atender lo
requerido.

6. La respuesta en cuanto a: su completitud, fondo, y lenguaje debe ser verificada por el jefe
inmediato, antes de proceder a su firma.

7. La respuesta debe contener la identificacion de la persona que proyecté y la firma del
autorizado.

8. Verificar que, en el Sistema de Gestién de Documento Electrénico, esté la evidencia de la
respuesta, en PDF y firmada, asi como la certificacion de envio de la respuesta al peticionario,
para salvaguardar la trazabilidad.

9. Toda PQRSDF tramitada debera contar con una TRD asignada acorde con la naturaleza del
requerimiento, y hacer parte de un expediente.

e Las peticiones elevadas en lenguas nativas, si son presentadas de forma verbal, se grabaran y/o
filmaran con los equipos moviles asignados en cada UTT y nivel central o con los equipos del
servidor publico o contratista, en caso de encontrarse en el territorio; en todo caso, procurando la
aprobacion del peticionario y atendiendo la politica de tratamiento de datos. Seguidamente,
solicitar mediante correo electrénico al equipo de servicio al ciudadano, del nivel central o UTTs,
facilitar la lista de intérpretes oficiales con la que cuente el Ministerio de Cultura. En caso de que
estas sean elevadas de forma escrita, se recepcionaran por parte del servidor o contratista a
cargo, y las allegard al correo institucional: correspondencia@adr.gov.co, informando, al mismo
tiempo que se trata de una peticién en lengua nativa, para que el equipo de Servicio al Ciudadano
realice la respectiva gestion enunciada.

e Una vez se cuente con la respectiva interpretacion del contenido de la peticién, el encargado de
gestionarla proyectara la respuesta, para ser interpretada en la lengua nativa y asi proceder a
remitir la respuesta al ciudadano y cargar los soportes en el Sistema de Gestion de Documento
Electrénico (SGDE).

GENERALIDADES

e El ejercicio del derecho de peticion ante la Agencia de Desarrollo Rural es gratuito y puede
realizarse sin necesidad de representacion a través de abogado y/o intermediario.

e Toda persona tiene derecho a presentar peticiones, quejas, sugerencias, reclamos, felicitaciones y
denuncias en forma respetuosa ante la Agencia de Desarrollo Rural y a obtener respuesta a las
mismas.

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se
considera copia no controlada.
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e Toda actuacién que inicie cualquier persona ante la Agencia de Desarrollo Rural 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 o que se resuelva una situacion juridica, que se le preste un servicio, adelantar un tramite,
pedir informacién, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias
y reclamos e interponer recursos.

e Se debe tener en cuenta particularmente La Resolucion 074 del 2023, “Por la cual se reglamenta el
ejercicio del derecho de peticion y el tramite interno de las peticiones misionales y administrativas
presentadas ante la Agencia de Desarrollo Rural y el acceso a informacién publica”, asi como las
normas que, de manera especifica, regulan el derecho constitucional de peticion, y dejar evidencia
de la trazabilidad del tramite.

e No podra exigirse, al peticionario, copia o fotocopia de documentos que reposen en la Agencia o a
los que ésta tenga facultad para acceder.

e Toda peticion, queja, sugerencia, reclamo, felicitacion o denuncia, escrita y presentada de manera
fisica, debe ser radicada en la Ventanilla de Correspondencia de la Agencia de Desarrollo Rural o
en las Unidades Técnicas Territoriales, a nivel nacional, para su respectivo tramite.

e Todo servidor publico o contratista, tiene el deber de dar respuesta a las PQRSDF, de acuerdo con
las funciones del area y cumpliendo los términos de ley sobre oportunidad, celeridad y eficacia, vy, al
momento de proyectar respuestas, debe tener en cuenta el presente procedimiento PR-PAC-001 de
Gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, asi como el Protocolo de Atencion al
Ciudadano.

e Larespuesta al derecho de peticién se garantiza con la entrega fisica del documento al peticionario,
en la direccion registrada en el sistema de gestion de documento electronico. En el caso de correo
electrénico, se entenderd dada con el envio de la contestacion, desde el correo oficial de la entidad
al correo electrénico registrado y la certificacién del 4-72 de su envio. En ambos casos se dara por
terminado el tramite.

e Las solicitudes presentadas por entes de control y/o congreso, se resuelven en los términos
previstos en la ley para cada uno de ellos, salvo que estas contengan un plazo diferente, en cuyo
caso primara, este Ultimo. Estas peticiones deben ser resueltas atendiendo lo sefialado en la
resolucién que reglamenta el derecho de peticion al interior de la Agencia.

Los canales oficiales a través de los cuales los ciudadanos podran solicitar informacién, iniciar
tramites y/o presentar una PQRSDF sobre temas de competencia de la Entidad son:

e Canal presencial:

En las oficinas de la Agencia de Desarrollo Rural en la ciudad de Bogota D.C. y/o en las oficinas
donde la Agencia tenga Unidades Técnicas Territoriales —UTT- en el territorio nacional.

En caso de identificarse que el Ciudadano requiere presentar una PQRSDF, se recibe mediante el
hipervinculo para presentar PQRSDF disponible en la pagina web www.adr.gov.co y se le
suministra de inmediato el numero de radicado al ciudadano.

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se
considera copia no controlada.
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° Canal escrito.

Radicacién de comunicaciones y correspondencia en las oficinas de la Agencia de Desarrollo
Rural en la ciudad de Bogota D.C. y/o en las oficinas donde la Agencia tenga Unidades Técnicas
Territoriales —UTT- en el territorio nacional.

e Canal telefénico:

- PBX(1) +57 (601) 748 22 27 Ext. 5400 — 5402
- Linea gratuita nacional 01 8000189889.

- Linea Celular +57 316 834 1665

- WhatsApp: +57 316 834 1665

NOTA. El canal telefonico oficial de la Agencia de Desarrollo Rural es el sefialado previamente.
En caso de identificarse que el Ciudadano requiere presentar una PQRSDF, se recibe mediante el
hipervinculo para presentar PQRSDF disponible en la pagina web www.adr.gov.co y se le
suministra de inmediato el nimero de radicado al ciudadano.
J Canal virtual:
- Correo electronico institucional: correspondencia@adr.gov.co. Este canal es administrado por el equipo

de Gestion Documental y las PQRSDF recibidas, seran radicadas en el sistema de gestion de
documento electrénico, para su respectivo tramite.

Enlace en la Pagina web de la Agencia es www.adr.gov.co, en la seccién: atencién y servicios a
la ciudadania — PQSRDF se diligencia el formulario de presentacién de la PQRSDF, el cual asigna
un nimero de radicado de manera automatica.

Canal denuncias de corrupcion:

- Correo electronico: denuncias@adr.gov.co
- +57 (601) 747 78 27

Este canal es atendido por el servidor publico o contratista designado, quien atendera los
requerimientos segun el procedimiento establecido para tal fin.

Canal redes sociales:
Este canal opera de manera excepcional y soélo si se encuentra habilitada la funcionalidad de mensaje
directo. En estos casos, el servidor o responsable del manejo de la cuenta de la Agencia de
Desarrollo Rural, en la red social respectiva, deberd remitir la solicitud de informacién o inicio de

tramite al canal virtual o, al canal denuncias de corrupcién, si este es el caso, e informar de la
remisién al solicitante.

ESTRATEGIA DE SERVICIO EN LA AGENCIA DE DESARROLLO RURAL

Contempla tres (3) niveles de atencién a saber:

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se
considera copia no controlada.
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Primer Nivel de servicio:

e Para el Canal Escrito: El Equipo de Servicio al Ciudadano sera el encargado de atender este
nivel, en cuanto a:

1. Peticiones incompletas
2. Remisiones por competencia

3. Peticiones Irrespetuosas sin requerimiento especifico, las cuales seran archivadas, de
acuerdo con la ley que reglamenta el derecho de peticion.

Por su parte, el Equipo de Gestién documental, sera el responsable de tramitar:

4. Peticiones de copias

e Para el canal presencial, telefénico y chat: El Equipo de Servicio al Ciudadano sera el
competente para conocer y resolver los requerimientos de asesoria y orientaciéon, asi como
informar sobre el estado del tramite de las peticiones presentadas por el Ciudadano, siempre
que el colaborador posea el conocimiento e informacién suficiente, que permita dar una
respuesta clara y concreta frente al caso consultado.

Esta gestidn se realiza teniendo en cuenta los protocolos de servicio definidos por la Agencia de
Desarrollo Rural.

e Canal Virtual. El equipo de Gestibn Documental, sera el responsable de recibir, radicar y
asignar para el tramite competente, los requerimientos recibidos a través del correo electrénico
institucional.

NOTA.

1. Este nivel NO se aplicarA cuando el peticionario requiera un
pronunciamiento concreto y escrito sobre su caso o situaciéon particular.

2. El equipo de Servicio al Ciudadano adelantar4 la sensibilizacion del presente
procedimiento y derecho de peticion.

Para la atencion del primer nivel, las diferentes dependencias de la Agencia seran las responsables de
suministrar y actualizar de manera permanente los insumos e informaciéon para que el equipo de
Servicio al Ciudadano y Gestiébn Documental (copias) pueda responder a los requerimientos de la
ciudadania. Estos insumos deberan ser publicados y actualizados en la pagina web de la entidad, y
contemplan, entre otros, la identificacion de preguntas frecuentes; respuestas tipo; informacién
actualizada sobre campafas, estrategias, programas y modelos, entre otros.

Segundo Nivel de servicio

e Para el canal escrito: Este nivel sera atendido por las distintas dependencias de la Entidad,
segun su competencia, y comprende:

e Peticiones de informacion que requieran un conocimiento especifico de un Area o acceso a una
informacion particular.

e Peticiones de consulta, acceso a informacién publica, reclamos, sugerencias, prioritarias o
preferentes, solicitudes en materia de ejecucién contractual, solicitudes de entidades publicas

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se
considera copia no controlada.
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e Tutelas, demandas y en general todas las acciones judiciales que involucren directamente a la
Agencia de Desarrollo Rural.

e Para canal Presencial, Telefénico y Virtual: Este nivel serd atendido por las distintas
dependencias de la Entidad segun su competencia, y comprende todas las peticiones
presenciales, telefonicas o virtuales que sean direccionadas por el Equipo de Servicio al
Ciudadano, a todas las dependencias de la Agencia.

Tercer Nivel de Servicio:

Este nivel sera atendido por las distintas areas de la Entidad, segin su competencia, previa articulacion
por parte del servidor publico o contratista de presidencia de la Entidad y/o secretaria general, que
tenga a cargo la atencion de solicitudes de entes de control (Contraloria General de la Republica,
Defensoria del Pueblo y Procuraduria General de la Nacién) o Congreso.

Peticiones de informacién que requieran un conocimiento especifico de un area de la Agencia de
Desarrollo Rural o0 acceso a una informacion particular.

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se
considera copia no controlada.
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6. DESARROLLO
SIMBOLO ( ) <f;/ > U (\'V') = lT =
SIGNIFICADO TFermlnador (Inicio o Adtividad Decisién (si 0 no) Congctor de Conector (Conector Linea de flujo (Direccién y Documento Comentario
in de un proceso) pagina con otros procesos) | sentido del plujo del proceso)
DIAGRAMA DE FLUJO N_O ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
INICIO Presentar una peticién, queja, reclamo, :?;ni:rg:?:éfénicgorreo’
solicitud o denuncia a través de los Visita presencial
1 | canales establecidos en la Agencia de Ciudadano P '
\ Desarrollo Rural. L
Péagina web o Formato
1 F-PAC-002
Recibir el requerimiento:
Si se recibe en el canal escrito, esta debe Sistema de
ser radicada en las ventanillas de Gesti6on de documento
radi(?acién d_e Ia_ sede central y/o unidades electrénico SGDE
técnicas territoriales UTT. Equipo de servicio al yuTgroRg%Fradlcado
2 . - - ciudadano. elaPQ
2 | Si es recibida por correo electrénico, Equio de  Gestion
debe ser radicada en el sistema NOTA: D%cgmental
Todas las solicitudes que se reciban en
los correos electrénicos institucionales
deberan ser reenviadas al correo:
correspondencia@adr.qgov.co para Su
respectiva radicaciéon y asignaciéon a la
dependencia competente de la gestion.
\
3 Leer, analizar, tipificar y asignar el Contratista ’ Tipificado y asignado
: y/o servidor ’
3 documento (PQRSDF) a la dependencia pablicodesignado  de en el sistema de

Remitir la solicitud al
correo: denuncias@a
drgov.coy pasar al
procedimiento de
Gestion de
Denuncias PR-PAC-
005

responsable dela gestion, de acuerdo con
los niveles de servicio ya descritos.

gestién documental.

gestiéon de documento
electronico SGDE.

¢, El contenido de la solicitud es una
denuncia?

SI Remitir la solicitud al correo:
denuncias@adr.gov.co o reasignar al
usuario responsable del canal de
denuncias el SGDE. Se pasa al
procedimiento de gestion de denuncias.
INO Continuar con la actividad 4.

Revisar, proyectar respuesta, y cargar
documento de respuesta en el sistema
de gestién de documento electrénico
SGDE, segun lo definido en las
condiciones especiales de este
procedimiento.

Contratista y/o
Servidor publico
responsable del
tramite  (todas las
dependencias)

Respuesta en el
Sistema de gestion de
documento electronico
SGDE

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se

considera copia no controlada.
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6. DESARROLLO
woo | C O IC[<> | J | O | =t [CO]=
SIGNIFICADO TFermmador (Inicio o Adtividad Decisién (si 0 no) Congctor de Conector (Conector Linea de flujo (Direccién y Documento Comentario
in de un proceso) pagina con otros procesos) | sentido del plujo del proceso)
DIAGRAMA DE FLUJO N_O ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
N ¢la gestion de la PQRSDF es
1 competencia de funcionario publico y/o
NS contratista?
3 ISI Continuar con la actividad 5
NO INO Continuar con la actividad 3 - En caso
TN de no ser competente para la gestion de la
A PQRSDF, se debe devolver de inmediato
N4 quien lo asigno.
Sl Servidor publico Z(;sig)tlé;s;adfgmada en
5 [Firmar larespuesta ala PQRSDF. responsable de la Gestion de documento
firma. electrénico SGDE
5 IComunicar y remitir la respuesta de la
IAgencia al peticionario.
. .. | Sistema de
Equipo de estion L
6 |Incluir el certificado de envioy recibido en dgcurﬁnental_ g Gestion de documento
el radicado padre del Sistema de gestiénde electronico SGDE
6 documento electrénico SGDE.
Realizar seguimiento mensual ala gestion . -
. Servidor Publico y/ o
Y PQRSDF en el Que se reIaC|0n:_;\ eI_ estado contratista responsable | Informe  mensual de
7 lactual de las mismas, con las siguientes _ sequimiento
7 > precisiones: vencidos, en términos y servicio  alciudadano 9 ’
contestados.
) ) Correo electrénico
Aprobar y enviar el informe mensual de enviado a los
8 seguimiento a la atencién y tramite de las | Secretaria General vicepresidentes y jefes
8 PQRSDF de oficina
\ Elaborar un informe trimestral de | g o poL Matrié de seguimci:e(r)\to
4 seguimiento a las respuestas brindadas - Y. 01 PQRSD F- PAC-011
9 c . contratista de Servicio | diligenciada.
por la Agencia en el que se analiza los alCiudadano
9 elementos definidos para la gestion de la ’ L.
* respuesta Correo electronico.
10 Aprobar y publicar el informe trimestral
de seguimiento a la atencién y tramite

10

de las PQRSDF

Fin del procedimiento.

Secretaria General

Publicacion en pagina
web

Este documento es fiel copia del original que reposa en el sistema de informacion de la Agencia de Desarrollo Rural. Su impresion se

considera copia no controlada.
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7. DOCUMENTOS ASOCIADOS

interno del Derecho de

Resolucién 074 del 2023 vigente de la Agencia de Desarrollo Rural Por la cual se reglamenta el tramite

Peticion y la manera de atender las quejas para garantizar el buen

funcionamiento de los servicios a cargo de la Agencia.

Formato Registro Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias F-PAC-002
Matriz de seguimiento PQRSD F-PAC-011

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA

RAZON DE LA ACTUALIZACION

1 08/Sep/2017

Version Inicial

2 17/Ago/2018

Implementacién del Aplicativo de Gestion Documental

3 11/Dic/2019

Actualizacién Procedimiento por adopcién aplicativoORFEO en las 13 UTT.

06/Jul/2020

En la actualizacion de la version 3 del 11 de diciembre de 2019 se modifico
la clasificacién de las entradas A- AA-AAA Por la clasificacion segun su
grado de prioridaden 13 clases, teniendo como guia principal el Articulo 14
de la Ley 1755 de 2015.

En las definiciones se agrega la sigla SGD. Se ajustan las actividades del
procedimiento. Se ajusta la actividad 6 correspondiente al seguimientode
PQRSD.

Se ajustan los responsables de las actividades 5,6,7,8,9 Se incluye el
formato F-PAC-008 el cual permite realizarmayor control y seguimiento a las
PQRSD.

02/Jul/2021

A raiz de la auditoria realizada en el 2020 se implementa la actividad de
cambio y ajuste del procedimiento de Gestién de PQRSD, esta
actualizacibnse cambia el objetivo del procedimiento, se ajusta la
normatividad y se incluyen 2 nuevos formatos de control

de PQRSD (F-PAC-010) y (F-PAC-011).

21/abril/2023

Actualizacién del procedimiento, desde el objetivo, alcance, base legal,
definiciones, condiciones especiales,Desarrollo y documentos asociados.
Documento aprobado en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio N.
5 del 21 de abril del 2023.
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REVISO APROBO
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