MACROPROCESO: APOYO CODIGO: MA-PAC-POL
. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS FECHA: 19/10/2021
Gestionar de manera oportuna las Deumunes quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSD) que los ciudadanos o las  privadas formulen y q con el la mision de
o v

[SOLIGTIODEINERMAGIONXO) Informacién o documentacion de la entidad que sea solicitada por los ciudadanos.

QUEJA: Cualquier expresion verbal, del un colaborador de la entidad.
RECLANG: Cuaquier expreson veroal, pora presackn ae
SUGERENCIA: Cuaauier spresion vebal, sserta o en o propuesta s ejorr a prestacon el serviio
DENUNCIA: Notfeacion reiic e fa endad pora presunta comision e un dlto.
TRASL recida e I enidd, I cual por el fondo delasunta o puede se esuela por Teveandin Lid., por ene, s remite &l competete
ResPUESTA! T—— das pora e faz6n s cotexo, norequieren e un pronunciamient ce I enidad

i POLITICAS DE OPERACION
Do acuerdo con ey 1755 de gt ot e
- Savo norma egal espeialy 50 pena de sancicn discipinari, toda et deb a ’ Tecepoion, Esars somet laresolucion el
- Diez (10 dia hébios para »

+ Quince (15) dias habiles para contestar derechos de peticion, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

, donuncia vt una . Ios PORSD, o v ’ o ntad.
- caso e que e, et s o petonat ke sl () I eha e Gk o ue i i i e () s, A a4l s en g o s gt omacn s e o o
fesolera peton, ot U término gual. (REVISAR)
 En caso do que ptcén, uela, reclamo, sugerencia, fllstacon, solchud o e o dor ol proceso, deberd ndicar  raves de coreo elecirico, para que ol responsable PQRSD o reasigne aldr que coresponda
- Cuando se tramionrespuestas a plcén, queja, reclamo, sugerenci, flictacén,solcud de nformacidn ,olroa » Jos PORSD,
810 se comprendo la finalad u abjto dela PRSD ésta dez (10)d ! Joa,so archivard la petin. (REVISAR)
un Plan it il I 0 process cluorado,
i NORMATIVIDAD APLICABLE DOCUMENTOS ASOCIADOS AL PROCEDIMIENTO (Formtas, manuales, guias)
CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA
o servr yo los principis, derechos
s o Dolca,
mnsianay e T2 Ao delonct 1 dapendenda naconal, maient 12 meanaa ey e orine paclcn
encia e un ordenJuso
An 3. pr I idades por I o particular y a obtener
pronta esolucen.El legilador pod Jor detech )
7o Todas edera 0 e estalezca a y. I
niolabl.

Ley 324 de 1996 "Por [a cual se crean algunas normas a favor de la poblacion sordar
Ley 361 de 1997 "Por la cual se establecen mecanismos de integracion social de las personas en situacion de discapacidad”.
Ley 790 de 2002 “Por la cual se expiden disposiciones para adelantar el programa de renovacion de la administracién publicar; ma on a0 Captulo
Articulo 14 la implementacion del programa GOBIERNO EN LINEA, a faci

interaccion del Estado con la comunidad”.

Ley 982 de 2005 “Por d las personas sordas y sordo ciegas y se
dictan otras disposiciones”.

Ley 1437 de 2011 "Por Codigo de

Ley 1474 de 2011. “Por tadas a fortalecer I investigacion y o

Y 1a efectividad del control de Ia gestion publica’.

Ley 1618 de 2013 "Por se establecen | garantizar el del

discapacidad.

Ley 1712 de 2014 *Por medio de Ia cual se crea la Ley de Transparencia y del Ia Informacion PG v
disposiciones’.

Ley 1755 de 2015 "Por medio de Ia cual se regula el Derecho Fundamental de Pecion y se sustituye un titulo del C6digo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo™

DECRETOS

Decreto 2369 de 1997 *Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 324 de 196"

Decreto 190 de 2003 *Por el cual se reglamenta parciaimente Ia Ley 790 de 2002°

Decreto 1538 de o of cual se regamena parciamentea Ley 361 d 1997."Pora ual s esiablecen mecanimos de integracen socil de
las personas con limitacion y se dictan otras disposicior

Decreto 2623 o 2000, Por ol cual 50 rea el Setema Nacional de SenicioalCiudadanc”

Decreto 1083 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion Pblica’.

Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se implementa el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion — MIPG™.

Formulario pagina WEB.
Radicado sistema ORFEO

Base de datos consolidado PQRD MA-PAC-F01

MA-PAC-MO1 Manual de Senicio al Ciudadano,

CONPES 3649 de 2010 *Politica Nacional de Servicio al Ciudada
CONPES 3650 de 2010 “Importancia Estratégica de Ia Estrategia de Gobierno en Linea.”
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FECHA VERSION RAZON DEL CAMBIO
ouvsiots B Creacion el documenta
ooz ' Pctualizactn de procedimiento
Nombre: Yivy o Pardo/ Laura Pés tre Nombre: Mar Giovanni e ubides / Yivy o Pardo
Cargo: Abogada de la Supervisor y control Contatony DA Cargo: Directora Juridica y Administrativa / Lider de Planeacién (Contratista) / Abogada de la DIA (Contratista)

impreso vigencia, por I . La versién vigente reposaré en la oficina de planeacion”




