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1 OBJETIVO

Administrar y gestionar las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias- PQRSD de los
ciudadanos que ingresan por el Sistema de Gestion de PQRSD ORFEO, mediante la articulacion de
los medios y metodologias establecidas para su tramite oportuno, para brindar al ciudadano y
Grupos de Interés respuestas claras y oportunas a sus solicitudes.

2 ALCANCE

Inicia ingresando al Sistema de Gestion de PQRSD ORFEO de la entidad, continta con la
identificacion en la bandeja de entrada de las PQRSD radicadas y asignadas de la mas antigua a
la mas reciente y termina con la gestion en lenguaje claro y oportuno de la peticidn.

3 LIDER DEL PROCEDIMIENTO

Director (a) Administrativo y Financiero DAF

4 POLITICAS DE OPERACION

e Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticién 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, pedir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. Son guias de
accion de aplicabilidad general o particular que facilitan la operatividad y ejecucion del
procedimiento hacia el cumplimiento del objetivo fijado.

e Requisitos Derecho de Peticién: Toda peticidn para su tramite y presentacion debera
contener: 1. la designacion de la autoridad a la que se dirige. 2. los nombres y apellidos
completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el caso, con indicacion
de su documento de identidad y de la direccidon donde recibira la correspondencia (...). 3.
el objeto de la peticion. 4. las razones en las que se fundamenta su peticién. 5. la relacion
de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para iniciar
el tramite. 6. la firma del peticionario cuando fuere el caso.

e Ninguna autoridad podra negarse a la recepcidon y radicacién de solicitudes y peticiones
respetuosas.

e Los canales dispuestos por la entidad para la recepcién de PQRSD son: Presencial, Virtual
(Formulario Web), escrito (correspondencia fisica) y Buzén de Sugerencias.

e Las peticiones que ingresan al correo institucional no deben ser gestionadas por parte del
servidor publico o contratista que las recibié, ya que de manera inmediata este debera
remitirlo al correo atencionpgrsd@adres.gov.co informando la situacién y para la
radicacion en el Sistema de Gestidn Documental ORFEO o el que haga sus veces, toda vez
que, por no encontrarse alli registradas, generan riesgos y responsabilidades particulares
frente al peticionario.

e Los tipos de peticidon considerados en este manual son: Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencia, denuncias y felicitaciones.

e Las denuncias formuladas por la ciudadania se deben direccionar a la Direccién
Administrativa y Financiera, dependencia encargada de hacer la remisidn competente.
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e Las sugerencias que sean presentadas por los ciudadanos frente a los servicios
presentados las dependencias de la ADRES, son objeto de respuesta tipo de
agradecimiento. Respecto a las comunicaciones de felicitaciones, de que trata el numeral
11 del articulo 3° de la Resolucion 1784, no requiere respuesta, pero darla proyecta una
mejor imagen, y da la sensacién de ser atendido.

e Para resolver peticiones reiterativas, la dependencia puede remitirse a respuestas
anteriores en las cuales se dio respuesta de fondo, por lo que la contestacion que se hace
configura igualmente una respuesta sustancial.

e Respecto de la gestion y manejo en el trdmite de las PQRSD, en cuanto a superar los
tiempos de respuesta, cambio de categoria documental, archivar el documento sin
tramitar, demora en la reasignacion por no competencia y en general, no acatar los
procedimientos y el uso apropiado de la herramienta de gestién de PQRSD ORFEO, es una
responsabilidad que debe ser asumida por el servidor publico asignado para esta funcion.

e Todas las dependencias tendran la autonomia para realizar el seguimiento a las peticiones
de su area a través de la herramienta dispuesta en el Sistema de gestion de PQRSD que
permite el autocontrol de la gestién de las peticiones ciudadanas de la ADRES vy las
dependencias.

e Los términos establecidos por la ley para dar respuestas a las peticiones ciudadanas se
contaran a partir del dia siguiente habil a la recepcion de la peticion y se cuentan en dias
habiles, sin que éstos se interrumpan (salvo excepciones de ley). No es correcto
interpretar que se inicia el conteo de los dias cada vez que se reasigna internamente entre
dependencias. Como punto de control automatico, el sistema ORFEO valida y envia alertas
del estado de cumplimiento de los responsables de dar respuesta a los PQRSD; el sistema
de gestion de PQRSD ORFEO automaticamente y de acuerdo con la parametrizacion de la
herramienta frente a los dias habiles para responder envia notificacion por correo
electrénico al servidor publico a cargo de responder, esto con el propdsito de evitar el
vencimiento de los términos para resolver la PQRSD.

e Recibiran atencién especial y preferente en el momento de presentar una peticion, las
personas quienes por disposicién legal se encuentren catalogadas como sujetos de especial
proteccién tales como nifos, nifias y adolescentes, mujeres gestantes, personas en
situacion de discapacidad, adultos mayores, veteranos de la Fuerza Publica y las demas
que gocen de tal condicidn.

e Todas las peticiones del Congreso de la Republica deberan ser direccionadas a la Oficina
de Control Interno, de conformidad con el Procedimiento CEGE-PR0O6 Atencion a
Organismos de Inspeccién Vigilancia y Control

e Todas las peticiones de informacion o de documentos que realizan los organismos de
control como la Procuraduria General de la Nacion y la Contraloria General de la Republica
deben ser direccionadas a la Oficina de Control Interno de la entidad, de conformidad con
el Procedimiento CEGE-PRO6 Atencién a Organismos de Inspeccion Vigilancia y Control.

e Toda solicitud que ingrese con respecto a Seguridad y Privacidad de la Informacion debe
ser remitida al equipo oficial de Proteccién de Datos de la ADRES, quienes seran los
encargados de validar la solicitud de Autorizacién de tratamiento de datos personales.

e Frente a los derechos de los titulares en politica de protecciéon de datos personales,
Supresion (Solicitar la eliminacion de un dato personal siempre que no exista un deber
legal o contractual de mantenerlo almacenado o registrado por parte del responsable),
seran remitidos a al equipo oficial de Proteccién de Datos de la ADRES para su validacién
y respuesta al peticionario.
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e Peticiones de competencia de multiples dependencias. Cuando se requiera dar respuesta
a una peticién donde existen multiples dependencias competentes, Atencién al Ciudadano,
o quien haga sus veces, dependiendo de la via de ingreso de la peticion, evaluaran el
contenido de esta para determinar el area que tiene mayor responsabilidad en su atencion,
con el fin de que esta, mediante el Sistema de Gestién de PQRSD, requiera a las demas
dependencias que deban responder y consolide a efectos de dar una Unica respuesta al
peticionario.

e Para el caso de peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de
eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada esta incompleta o que
el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una
decisién de fondo, y que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion para que la
complete en el término maximo de un (1) mes; asi las cosas, se suspenden los términos
en la fecha de notificacion al ciudadano y una vez el interesado aporte los documentos o
informes requeridos, se reactivara el término restante para resolver la peticion. A partir
del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se
reactivara el término para resolver la peticion. Se entenderd que el peticionario ha
desistido de su solicitud o de la actuacidn cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que
antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

e Vencidos los términos establecidos, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento,
la ADRES decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificard personalmente, contra el cual Unicamente
procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

e Desistimiento expreso de la peticion. Los interesados podran desistir en cualquier tiempo
de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran continuar de
oficio la actuacidn si la consideran necesaria por razones de interés publico; en tal caso
expediran resolucion motivada.

e Los canales dispuestos por la ADRES para la recepcién de PQRSD son: Presencial, Virtual
(Formulario Web y aplicaciones moviles) y Escrito (Fax, Centralizacion de Correos
electrénicos y correspondencia fisica).

a. Pagina Web: El ciudadano debe ingresar a la pagina Web, al link Portal del
ciudadano (https://www.adres.gov.co/Inicio/Atencion-al-Ciudadano) y registrar la
peticidn diligenciando el formulario, una vez se surta este paso, el sistema genera
un nimero de radicacién, por medio del cual el ciudadano podra hacer seguimiento
a su tramite.

b. Correo electronico: El servidor publico de la ADRES recibe en su correo
institucional la peticidon del ciudadano o traslados de entidades externas que son
competencia de la ADRES, debe remitirla a la direccidon de correo electronico
atencionpgrsd@adres.gov.co para que el servidor publico del GAC radique la
peticion.

c. Fax y Correspondencia Fisica: Las peticiones recibidas en ventanilla por
mensajeria personal o servicio de correspondencia y las peticiones recibidas por
fax seran radicadas por el Grupo de Gestion Documental, encargados de adjuntar
toda la informacidon entregada por el ciudadano en el SGD ORFEO. Ver
procedimiento GDOC-PR01de correspondencia.

d. Buzén de SQREF fisico: Se debe tener disponible en sala de espera de Atencion
al Ciudadano, el formato Cédigo GSCI-FR0O2 vy se debe radicar en el sistema de
gestiéon documental.

e. Peticiones Verbales: Previa solicitud del ciudadano para radicacién de una
peticion verbal, el servidor publico encargado de la atencién debe transcribir la
peticién en el formulario de PQRSD del CRM.
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e Todos los funcionarios y colaboradores encargados de tramitar las peticiones a través
del Sistema de gestidon de PQRSD CRM, al momento de generar la respuesta en la
herramienta, la misma debe contener los Nombres y apellidos, Cargo, Dependencia,
teléfono de la Adres, del funcionario responsable de la gestion o Coordinador de la
dependencia. Lo anterior en cumplimiento a lo establecido en el Art. 4, Acuerdo 060 de
2011 del Archivo General de la Nacion “Por el Cual se Establecen Pautas para la
Administracion de las Comunicaciones Oficiales en las Entidades Publicas y las Privadas
gue Cumplen Funciones Publicas.

e Firma digital: Cuando la respuesta a la PQRSD se genere a través del ORFEO, se
deberan seguir los lineamientos para el uso de firma digital certificada establecidos en
el Manual Cédigo GDOC-MAO1 dispuesto en Documentos Eureka.

Niveles de autorizacion para el suscribir comunicaciones con firma digital
Conforme con lo establecido en la Ley 489 de 1998 y las Resoluciones 16571 de 2019
Por la cual se compila las delegaciones de funciones, ordenacion de gasto y suscripcion
de actos administrativos, se establece las siguientes delimitaciones de uso de la firma
digital, asi:

e El Director General podra suscribir documentos a la Presidencia de Republica,
Honorables senadores y Representantes a la Camara, Ministros, Jefes de
Departamento Administrativos, Gobernadores y Alcaldes u otros Representantes
Legales de las entidades publicas y privadas, actores del Sistema General de Seguridad
Social en Salud publicos o privados y a los representantes legales de los organismos
de control, sin ninguna restriccion.

e Los Jefes de Oficina, directores, subdirectores podran suscribir documentos en el
marco de sus funciones, delegaciones y competencias, a los diferentes representantes
legales, personas juridicas y naturales actores del Sistema General de Seguridad Social
en Salud publicos o privados, a los jefes de dependencias, lideres de comisiones
requirentes de organismos de control.

e Los Coordinadores de Grupo en el marco de sus funciones podran suscribir
documentos, correos electrénicos e informes a las entidades publica o privadas,
personas juridicas o naturales requirentes actores del Sistema General de Seguridad
Social en Salud publicos o privados.

e Las instrucciones para realizar la firma digital se encuentran descritas en la Guia
tutorial ORFEO

e Este procedimiento, se encuentra alineado con las directrices que la ADRES ha definido
dentro de la Politica General de Seguridad y Privacidad de la informacién y el Manual
de Politicas Especificas de Seguridad y Privacidad de la Informacion, en especial con
las directrices relacionadas con: Gestion de Activos de Informacién, Clasificacion de la
informacién, Control de acceso, respaldo y restauracion de la informacion y Privacidad
y confidencialidad de la informacién para lo cual:

e La asignacion de perfiles en las herramientas colaborativas de la ADRES sera
responsabilidad del lider del proceso o el que este delegue.

e Cuando aplique, las copias de respaldo de la informacidn que se maneje dentro
de este procedimiento seran ejecutadas por parte de la Direccidn de Gestién
de Tecnologia de la Informacion, previa solicitud del lider del proceso, en donde
se indique: que se respalda, cuando se respalda y cada cuanto se debe
respaldar la informacion. De igual manera, es responsabilidad del lider del
proceso validar que las copias realizadas se puedan restaurar y no se presente
problemas de integridad de la informacion.
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Modalidades y Términos para resolver los derechos de peticion: Conforme con lo
establecido en la Resolucion 1874 de 2023, a través de la cual se reglamenta el tramite interno
para gestidon de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -PQRSD en la entidad,
Articulo 3. Modalidades de peticion. Para efectos del tramite de las peticiones se deberan tener
en cuenta las siguientes modalidades:

MODALIDAD DERECHOS DE PETICION TERMINOS PARA
Resolucion 1874 del 2023 ADRES / LEY 1755 de 2015 RESOLVER LAS PQRSD
Peticion de Interés General Es la solicitud cuyo tema no afecta de manera individual y directa al solicitante, sino que se 15

hace por motivos de conveniencia general.

Peticion de Interés Particular Es la solicitud cuyo tema afecta, interesa o tiene relacién directa con el peticionario. 15

Solicitud que tiene como objeto indagar sobre un hecho, acto o actuacién administrativa que 10

Peticién de Informaciéon .
corresponda a la naturaleza y finalidad de la ADRES.

Copias a su costa y el desglose de documentos generados, custodiados o administrados por la
ADRES, siempre que los mismos no tengan caracter reservado conforme a la Constitucion
Politica y el articulo 24 del Decreto 160 de 2014 o no hagan relacion con la defensa o seguridad
nacional.

Peticion de Documentos 10

Peticiéon no competencia de la ADRES, debera tramitarse dentro de los cinco (5) dias habiles
Traslado por competencia siguientes a su recepcién, remitirse a la entidad competente e informar al ciudadano sobre este 5
traslado explicando las causas.

Consulta Solicitud mediante la cual se solicita un concepto a la ADRES sobre un caso o asunto de su 30
competencia.

Son las solicitudes de informacién que presentan los Congresistas, amparados la Ley 5 de
Solicitud de informacién de los 1992 - Normativa del Congreso de la Republica, a funcionarios del Gobierno Nacional. Debera 5
Congresistas resolverse dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a su recepcion. (Ley 5 del1992). Este

término no admite interpretaciones ni dilaciones.
Queja Manifestacién mediante la cual se pone en conocimiento de la ADRES conductas inadecuadas 15

1 por parte de sus funcionarios en el ejercicio de su cargo.
Manifestacién mediante la cual se ponen en conocimiento de la ADRES deficiencias en la

Reclamo 15

prestacion de los senicios que ofrece la entidad.

Manifestaciéon mediante la cual se ponen en conocimiento de la ADRES conductas
posiblemente irregulares por parte de sus funcionarios, relacionadas con extralimitacion de
Denuncia funciones, toma de decisiones prohibidas en el ejercicio de su cargo o el interés directo en una 15
decision tomada. Incluye actos de corrupcion. Denuncias por actos de corrupcion:

denunciacorrupcion@adres.gov.co

Cuando una autoridad formule una peticién de informacién a otra, esta debera resolverla en un 10

Peticion entre autoridades . " o
término no mayor de diez (10) dias.

Tener en cuenta lo establecido por el Articulo 35 de la Resoluciéon 1874 de 2023 que
establece: “Desatencidn de las peticiones. La falta de atencidn a las peticiones, el incumplimiento
de los términos para resolver o contestar, la inobservancia de los principios orientadores de las
actuaciones administrativas, la contravencién a las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas dard lugar a la aplicacion del procedimiento disciplinario que
corresponda, conforme lo establecido en la Ley 1952 de 2019.

Las acciones disciplinarias que deban iniciarse en virtud de las situaciones antes mencionadas
seran tramitadas por la Direccion Administrativa y Financiera, a la luz del numeral 24 del articulo
19 del Decreto 1429 de 2016 o por la Procuraduria General de la Republica segin competencia de
cada uno, quienes actuaran, con fundamento en el informe que presente el jefe de la dependencia
encargada de resolver la peticidén, o con base en la queja que presente cualquier persona, teniendo
en cuenta lo preceptuado en el articulo 21 de la presente Resolucidon, respecto a las peticiones
andénimas presentadas.”

5 REQUISITOS LEGALES

Ver Normograma del Proceso.

6 DEFINICIONES
Ver Glosario General.
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DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Actividad

Recibir las
peticiones de
los
ciudadanos

Consultar,
clasificar y
tipificar las
peticiones

Validar si la
respuesta de
la PQRSD es
de primer
nivel.

Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada

Descripcién de la Actividad
Las peticiones se reciben mediante
canales dispuestos por la ADRES.

los

Una vez registrada la informacién en el
Sistema de Gestion de PQRSD, el Gestor de
operaciones o responsable de Atencion al
Ciudadano ingresa al sistema y monitorea
las peticiones mediante el acceso a los
canales de recepcion de PQRSD de la
Entidad.

Nota: Las solicitudes de los ciudadanos se
pueden generar por medio del Sistema de
gestion documental ORFEO arrojando un
numero de radicado, por medio del
diligenciamiento de un formulario de
peticidon, por medio de correo electrénico o
peticidon radicada.

Una vez registrada la informacién en el
Sistema de Gestion de PQRSD ORFEO,
Atencion al Ciudadano y  Gestion
Documental debe clasificar en el Sistema de
Gestion las peticiones para asignar
inicialmente una categoria documental, al
considerar que el documento corresponde a
una PQRSD.

Descripcion de la Accion:

Una vez registrada la informacién en el
Sistema de Gestién de PQRSD ORFEQO y para
cada solicitud registrada en el Sistema de
Gestion de PQRSD de la Entidad se validad
si la respuesta de la PQRSD corresponde al
primer nivel.

Descripcion del Punto de Control:

Para cada solicitud, se valida si la respuesta
de la PQRSD es de primer nivel,
entendiéndose por primer nivel aquella
informacién disponible en la pagina WEB de
la ADRES o respuesta autorizadas por las
diferentes direcciones o dependencias a
temas especificos o cuando se identifique
que la respuesta no es de competencia de la
ADRES si no de otra Entidad, asignando al
Gestor de atencion al ciudadano con el fin de
dar respuesta, accion que se realiza
evaluando cada una de las peticiones de
radicadas en el Sistema de gestién de
PQRSD de la Entidad con el fin de brindar
una atencidén oportuna y eficiente al usuario

Gestion de PQRSD - Canal Virtual y

Cédigo:

Version:

Fecha:

Responsable

Gestor de
operaciones o
responsable
de Atencion al
ciudadano

Gestor de
operaciones o
responsable

de Atencién al
ciudadano
Gestor de

operaciones o
responsable
de Atencioén al
ciudadano vy
Gestor
Documental
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Registro
NUumero de
Radicado
Notificaciones
Formulario
peticion
Informacion del
ciudadano
Correo
electrénico con
solicitud de
radicacion
Peticidn del
ciudadano
radicada
Peticiones
clasificadas vy
tipificadas
Solicitudes
recibidas en la
bandeja de
entrada del
Sistema de
gestion de

PQRSD de la
Entidad.

El sistema
automaticamen
te genera una
notificacion  al

correo
electrénico del
gestor o

responsable
anunciando que
cuenta con una
PQRSD nueva
para atender
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Identificar la
dependencia
competente

de realizar el
tramite
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Descripcién de la Actividad
evitando asi reprocesos en la generacion de
la respuesta al usuario o desatencion a las
PQRSD..

éLa respuesta a la PQRSD es de primer nivel
(Atencion al Ciudadano)?

SI: Cada vez que identifique que la
respuesta puede ser brindada por él (primer
nivel), se asigna la peticiéon al gestor o
responsable de atencién al ciudadano de la
DAF con el fin dar respuesta. Arrojando
automaticamente por el sistema una
notificacién al correo electrénico del gestor
0 responsable anunciando que cuenta con
una PQRSD nueva para atender.

Al igual el sistema le informa el tiempo
maximo de brindar respuesta de acuerdo
con la parametrizaciéon del Sistema de
gestion de PQRSD ORFEO de la Entidad que
corresponde a los tiempos por ley
establecidos. Si la respuesta sera emitida en
formato fisico a través de correspondencia
remitirse a la Actividad No.14.

NO: Posterior a identificar que la PQRSD es
de segundo nivel, seguir con la siguiente
actividad.

Cada vez que valida que la peticion estd bien
clasificada de acuerdo con el caso, se
identifica la dependencia y el grupo dentro
de la Dependencia competente de realizar el
trdmite. (caracterizacién de temas vy
subtemas por dependencia). Accién que se
genera seleccionando en el Sistema de
gestion de PQRSD de la Entidad, la Direccién
o dependencia encargada del tramite de la
peticion posterior a la identificacion de
acuerdo con el contenido de la solicitud. De
acuerdo con la parametrizacion del Sistema
de gestion de PQRSD de la Entidad, las
direcciones y dependencias designaron a los
funcionarios encargados de tramitar las
PQRSD de conformidad con los temas
asignados a cada uno de ellos. si se llegara
a identificar la falta de competencia para dar
respuesta en los cinco (5) dias habiles
siguientes a la recepcién de la peticion se
remitird de manera prioritaria la peticion a
la Entidad competente de resolver y dara
respuesta directa al peticionario informando
el trdmite que la ADRES dio a su peticion,
adjuntando el oficio remisorio a la Entidad
competente.

Gestion de PQRSD - Canal Virtual y

Cédigo:

Version:

Fecha:

Responsable

Gestor de
operaciones o
responsable
de Atencion al
ciudadano

GSCI-PRO3
04

19/09/2023

Registro

Identificacion
de la
dependencia
responsable del
tramite en el
Sistema de
gestion de
PQRSD de la
Entidad

Oficio remisorio
al peticionario
cuando no es
competencia de
la ADRES
brindar
respuesta.

GEDO-FR02 V03



A D R.: s PROCESO

FORMATO

No

6

Actividad

Reasignar
Dependencia

Seleccionar
canal medio
de respuesta

Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada

GESTION DE SERVICIO AL
CIUDADANO

Correspondencia

Descripcién de la Actividad

Si la peticion es de competencia de multiples
dependencias de la entidad, el Gestor de
operaciones o responsable de Atencion al
ciudadano, evaluarad el contenido de esta
para determinar el area que tiene mayor
responsabilidad en su atencién, con el fin de
que esta, mediante el Sistema de Gestion de
PQRSD, requiera a las demas dependencias
que deban responder y consolide a efectos
de dar una Unica respuesta al peticionario.

Las Peticiones formuladas por Entes de
control, inspeccion y vigilancia siempre y
cuando la peticion no sea de solicitud de
informacién de bases de datos, seran
remitidas al gestor de operaciones de la
Oficina de Control Interno por el Sistema de
Gestion de PQRSD de la Entidad. Las
peticiones relacionadas con contenido de
bases de datos seran remitidas al GO de la
DGTIC (Direccién de Gestion de Tecnologias
de Informacién y Comunicacion).

Las Peticiones formuladas por el Congreso
de la Republica deberan ser direccionadas
por medio del Sistema de Gestion de PQRSD
de la Entidad al Gestor de Operaciones
designado en la Oficina de Control Interno
para su conocimiento, asignacion y tramite
al drea competente de responder, lo anterior
de conformidad con el procedimiento
Atencion a Organismos de Inspeccion
Vigilancia y Control CEGE-PRO6

Posterior a la identificacion de |la
dependencia, grupo y tema, reasigna la
peticién segundo nivel teniendo en cuenta la
clasificacién de la categoria, subcategoria y
tema accién que genera habilitando la
opcion “SI” en el campo de segundo nivel
del Sistema de gestion de PQRSD de la
Entidad, confirmacidén solicitada por el
sistema, que automaticamente genera una
notificaciéon al correo electréonico del gestor
o0 responsable del segundo nivel por
dependencia, anunciando que cuenta con
una PQRSD nuevo para atender.

Cada vez que se reasigna la peticién de
segundo nivel se debe seleccionar el medio

Gestion de PQRSD - Canal Virtual y

Cédigo:

Version:

Fecha:

Responsable

Gestor de
operaciones o
responsable
de Atencién al
ciudadano

Gestor de
operaciones o
responsable

GSCI-PRO3
04

19/09/2023

Registro

Confirmacién
de
Reasignacion
segundo nivel
en el Sistema
de gestidén de
PQRSD de la
Entidad

Notificacién por
correo
electronico  al
gestor o}
responsable
anunciando que
cuenta con una
PQRSD nueva
para atender
(segundo nivel)
Seleccion de
medio de
respuesta en el

GEDO-FR02 V03



- PROCESO GESTION DE SERVICIO AL Coédigo:  GSCI-PRO3
AD R.; s CIUDADANO Verslom: 04
FORMATO Gestion de PQRSD - Canfal Virtual y Fecha: 19/09/2023
Correspondencia
No Actividad Descripcién de la Actividad Responsable Registro
de respuesta por el cual se dara tramite a la | de Atencion al | Sistema de
peticidn del ciudadano, accidn que se genera | ciudadano gestion de
habilitando en el Sistema de gestién de PQRSD de la
PQRSD de la Entidad alguna de estas Entidad
opciones
e Presencial,
e Telefdnico,
e Correo Electrénico,
e Escrito,
e Web.
e Buzdn de sugerencias
Si el ciudadano sugiere dentro de su
radicacion de PQRSD el medio de respuesta
este serd asignado de acuerdo con la
peticion del ciudadano, si este no relaciona
el medio de respuesta, pero si se identifica
que el ciudadano cuenta por correo
electrdnico el mismo se brindara por medio
virtual, si la PQRSD no relaciona correo
electronico, se procede a habilitar la opcidn
de escrito.
Para las PQRSD que ingresen por correo
electrénico (virtual) Remitirse a la Actividad
No. 8
Posterior a la identificacion de Ila
solicitud que es de competencia de un notificacién por
segundo nivel, se habilita y guarda la correo
opcién de escalar en el Sistema de gestion clectrénico  al
de PQRSD de la Entidad para brindar @ Gestor de responsable de
Marcar la respuesta. Accion que se genera habilitando | operaciones o brindar Ia
7 opcién la opcién “SI” en el campo de escalar en el | responsable respuesta o
guardar Sistema de gestion de PQRSD de la Entidad, | de Atencion al realizar el
e inmediatamente marca la opciéon de | ciudadano P |
guardar con el fin que llegue la notificacién Ejramlte en las
P ependencias
por correo electronico al responsable de d
. . L. e la ADRES
brindar la respuesta o realizar el tramite de
manera automatica.
Cada vez que se identifica que la solicitud es
de un segundo nivel Se ingresa a la bandeja Gestor de
de entrada del Sistema de Gestién de .
PQRSD de la ADRES con el fin de dar tramite °perac'°”b"f © | Registro  de
o respuesta a la peticion. geesponsa € 1g | acceso al
8 Gestionar las dependencia o sistema de
PQRSD Accion que se genera contando con la Gestidén de

Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada

asignacion de usuario y contrasefia emitida
por la Direccién de Gestion de Tecnologias
de Informacién y Comunicacién, para
ingresar al Sistema de gestién de PQRSD de
la Entidad.

Direccién de
la cual se
asigno por
segundo nivel

PQRSD de la
Entidad

GEDO-FR02 V03



A D R.: s PROCESO

FORMATO

No

10
PC

Actividad

Proyectar
respuesta a
través de la
herramienta
del Sistema
de gestion
de PQRSD
de la Entidad

Validar el
medio por el
cual se
generara
dicha
respuesta

Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada

GESTION DE SERVICIO AL
CIUDADANO

Correspondencia

Descripcién de la Actividad
Todos los Gestores de operaciones o
responsables en las dependencias o
Direcciones han sido autorizados por los
jefes directos para tramitar las PQRSD
radicadas en el Sistema de gestion de
PQRSD de la Entidad, habilitando los
permisos para acceder a herramienta.

Toda PQRSD que ingrese al Sistema de
gestion de PQRSD de la Entidad proviene de
las PQRD recibidas por los diferentes canales
de atencion y Buzon de sugerencias.

Si la PQRSD ingreso por los canales virtuales
0 asignados por el SGD ORFEO remitirse a
la siguiente actividad.

Si la peticion ingres6 por el Buzdén de
sugerencias, remitirse a la actividad No. 18

Nota: El Sistema de gestién de PQRSD de la
Entidad graba el registro de acceso al
sistema. (dia y hora de ingreso a la
herramienta).

Cada vez que sea asignada una solicitud de
segundo nivel se deberd proyectar
respuesta a través de la herramienta del
Sistema de gestién de PQRSD ORFEO de la
Entidad, accidn que se genera accediendo a
la herramienta del Sistema de gestion de
PQRSD de la Entidad, especificamente al
campo definido para crear plantilla de
respuesta, el cual establece presentar la
respuesta al peticionario por medio de dos
opciones:

e Respuesta fisica por SGD ORFEO
e Respuesta Correo Electrénico a
través del SGD ORFEO

La plantilla cuenta con el espacio para
generar la proyeccién de la respuesta, en
donde el Gestor de operaciones o
responsable de la dependencia o Direccidén
generara la posible respuesta al usuario.

Descripcion de la Actividad:

Se validara el medio por el cual se generara
dicha respuesta al ciudadano.

Descripcion del Punto de Control:

Cada vez que sea asignada una solicitud de
segundo nivel se validard el medio por el

Gestion de PQRSD - Canal Virtual y

Cédigo:

GSCI-PRO3

Version: 04

Responsable

Gestor de
operaciones o
responsable
de la
dependencia o
Direccion

Gestor de
operaciones o
responsable
dela
dependencia
o Direccién

Fecha:

19/09/2023

Registro

Plantilla de
respuesta
través del
Sistema de
gestion de
PQRSD de la
Entidad

Solicitud del
peticionario en
bandeja de
entrada del
Sistema de
gestion de
PQRSD de la
Entidad

GEDO-FR02 V03



GESTION DE SERVICIO AL

A D R.T s PROCESO CIUDADANO
-

No

11

Cédigo: GSCI-PRO3

Version: 04
FORMATO Gestion de PQRSD - Canfal Virtual y Fecha: 19/09/2023
Correspondencia
Actividad Descripcién de la Actividad Responsable Registro
cual se darad la respuesta al ciudadano, plantilla por el
accion que se generara verificando si el SGD ORFEO la
peticionario cuenta con correo electrdnico, o cual esta

Imprimir la
respuesta de
las PQRSD
para firma
del director o
coordinador
del area

por defecto si el peticionario solicitd que la
respuesta emitida se brinde por medio fisico
o electrdnico, accidon que se genera con el fin
de brindar respuesta oportuna a los
peticionarios

La solicitud del peticionario registrara en la
bandeja de entrada del Sistema de gestidn
de PQRSD de la Entidad, donde se podra
evidenciar si el peticionario solicita
respuesta fisica o si esta se puede brindar
por medio electrénico de relacionarse una
direccion electrénica dentro de la solicitud.

éla respuesta al peticionario se brindara de
forma fisica?

SI: Si la respuesta al peticionario se genera
a través de documento fisico, este debe
seguir los lineamientos establecidos en el
“Manual de firmas digitales” Cédigo GDOC-
MNO1 y contener la firma del director o
coordinador del area, el Gestor de
operaciones o] responsable de la
dependencia o Direccién, ingresara a la
opcion de generar plantilla por el SGD
ORFEO la cual esta definida con los campos
para estampar el radicado de la PQRSD en
el Sistema de gestion de PQRSD de la
Entidad y el radicado de salida en ORFEO.
Al crear la plantilla, el Sistema de gestion de
PQRSD de la Entidad estampa en el oficio,
los datos del peticionario, los datos del
director o coordinador del area que genera
la respuesta, quien proyecté y campo con
los datos del radicado.

Como evidencia el Sistema de gestion de
PQRSD de la Entidad proyecta la respuesta
en plantila de acuerdo con los datos
Ilamados desde la herramienta. Remitirse a
la siguiente actividad cuando la respuesta es
fisica.

NO: Si la respuesta a la PQRSD se da por
correo electrénico, remitirse a la actividad
Nro. 16

Cada vez que se identifique que la respuesta
se emitird de manera fisica, se imprime la
respuesta de las PQRSD, la cual debe
contener estampada la firma digital del
director, jefe o coordinador del area. Accion
gue se realiza manualmente imprimiendo

Gestor de
operaciones
responsable
de la
dependencia
o Direccién

Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada

definida con los
campos para
estampar el
radicado de la
PQRSD en el
Sistema de
gestion de
PQRSD de la
Entidad y el
radicado de
salida en el
SGD.

Respuesta a la
o | PQRSD para

firma del
director o)
coordinador del
area.doc

GEDO-FR02 V03



A D R.: s PROCESO

No

12
PC

13

Actividad

Validar si la
respuesta
brindada
esta acorde
con lo
solicitado

Cargar
respuesta
firmada

Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada

desde el usuario la respuesta que contiene
el numero de radicado del Sistema de
gestion de PQRSD de la Entidad y el nimero
de radicado de salida en el SGD ORFEO,
posterior a imprimir el documento en fisico,
este se remite al drea de correspondencia
para ser enviado al peticionario.

Descripcion de la Actividad:

Cada vez que se identifique que la respuesta
se emitird de manera fisica se valida si la
respuesta en fisico o digital esta acorde con
lo solicitado y se aprueba la respuesta dada
al peticionario.

Descripcion del Control:

Se valida si la respuesta brindada esta
acorde con lo solicitado, accién que se
genera evaluando la solicitud del ciudadano
Vs la proyeccion de respuesta generada, con
el fin de verificar la coherencia entre lo
solicitado y la respuesta generada

éla respuesta brindada es acorde con lo
solicitado?

SI: El Lider o coordinador de la dependencia

o direccién, procede a firmar el oficio.
Remitirse a la siguiente actividad.
NO: Cada vez que identifiquen

inconsistencias o ajustes al respecto se
solicitard al Gestor de operaciones y/o
responsable de la dependencia o Direccidn
encargado de proyectar la respuesta, por
medio electréonico realizar dichos ajustes,
esto con el fin de garantizar la consistencia
de la informacién brindada al peticionario o
ciudadano evitando generar respuestas
erréneas.

Como resultado de esta accion se cuenta con
oficio firmado digitalmente por el lider o
responsable.

El Gestor de operaciones o responsable de
la dependencia o Direccién de segundo
nivel, diariamente y luego de ser firmado
por el lider del proceso, carga al Sistema de
gestion de PQRSD de la Entidad la respuesta
firmada digitalmente por el director,
subdirector o coordinador de la dependencia
o direccion cuando ésta es impresa
mediante oficio. Accidn que se genera

GESTION DE SERVICIO AL Cédigo:
CIUDADANO Versién:
FORMATO Gestion de PQRSD - Canfal Virtual y Fecha:
Correspondencia
Descripcién de la Actividad Responsable

Lider o
coordinador
de la
dependencia
o direccion

Gestor de
operaciones o
responsable

de la
dependencia o
Direccidn

GSCI-PRO3
04

19/09/2023

Registro

Oficio firmado
por el lider o
responsable

Correo
electrdnico
informando
inconsistencias
para correccién

Respuesta

cargada en el
Sistema de
gestion de

PQRSD de la
Entidad

Respuesta al
usuario ya sea
por correo

GEDO-FR02 V03



o Cédigo: GSCI-PRO3
- PROCESO GESTIOCI:UDI;EA?)EARI\}gCIO AL g
'; Version: 04
FORMATO Gestion de PQRSD - Canfal Virtual y Fecha: 19/09/2023
Correspondencia
No Actividad Descripcién de la Actividad Responsable Registro
ingresando al Sistema de gestion de PQRSD electrénico o
de la Entidad por medio de usuario y por
contrasefia, adjuntando la respuesta correspondenci
firmada por el lider o coordinador de cada a fisica
dependencia a través de las opciones de (documento
cargar documento al radicado de entrada en radicado o]
el Sistema de gestion de PQRSD de la respuesta por
Entidad. medio
electrdénico).
A su vez el Gestor de operaciones o
responsable de la dependencia o Direccidn
de segundo nivel, sera el encargado de
brindar la respuesta al usuario ya sea por
correo electrénico o por correspondencia
fisica (documento radicado o respuesta por
medio electronico).
Posterior a la identificacion de las PQRSD
que aplican a su dependencia en bandeja de
entrada por el Sistema de gestién de PQRSD
de la Entidad, se remite a correspondencia
g la respuesta firmada por el director,
Remitir a . ) ,
corresponde subdirector o coordinador del area para su
ncia la respectivo despacho a la direccion del @ Gestor de  Constancia de
respuesta remitente, accidon que se genera remitiendo @ operaciones o | entrega en
€sp planilla con los radicados y oficios firmados | responsable correspondenci
14 | firmada por . . .
el director al are_a_de correspond_en_aa de la Entlglad._ ) de _ la | a de respuesta
subdirecto,ro (Remitirse al procedimiento de radicacion | dependenciao | de la PQRSD
- Documental del proceso de Gestidon | Direccion. (Planilla)
coordinador . )
. Administrativa y Documental).
del area
Como resultado de esta accion se cuenta con
constancia de entrega en correspondencia
de respuesta de la PQRSD (Planilla).
Remitirse a la siguiente actividad.
De acuerdo con las solicitudes que ingresen
al Sistema de gestion de PQRSD de la Bandeia de
Entidad asignadas a la direccién o proceso, )
. . entrada en el
se regresa a la bandeja de ingreso de .
. -, Sistema de
ORFEO, selecciona la opcion de resolver y | Gestor de estion de
diligencia el campo de resolucion de la @ operaciones o g
- PQRSD de la
PQRSD, registrando un breve resumen de la | responsable Entidad con
accion realizada para atender el | dela
Resolver la . . . . PQRSD
15 requerimiento del ciudadano, dando clic en | dependencia
PQRSD iy . o resueltas
la opcion de resolver. o Direccion de (documento
Una vez realizado el anterior la PQRSD sale | la cual se adiunto o
de la bandeja de entrada de la dependencia | asigné por coﬂreo

Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada

o direccién,
resuelta.

dado que es una PQRSD

FIN DEL PROCEDIMIENTO
SOLICITUDES DE FORMA FISICA

PARA

segundo nivel

electronico de
respuesta al
usuario)

GEDO-FR02 V03



A D R.: s PROCESO

FORMATO

No

16

17

Actividad

Cargar la
plantilla
diligenciada
con la
respuesta en
el Sistema
de gestion
de PQRSD
de la Entidad
cuando la
respuesta es
electrénica

Resolver la
PQRSD para
peticiones
electrdnicas

Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada

GESTION DE SERVICIO AL
CIUDADANO

Correspondencia

Descripcién de la Actividad

Remitirse a la siguiente actividad cuando la
respuesta al ciudadano se genere de forma
electronica.
La respuesta dada al peticionario por el
Sistema de PQRD de la Entidad, sea ésta por
correo electrénico o por correspondencia
fisica, queda cargada en el Sistema de
PQRSD, la cual es visible al momento de
realizar consulta sobre el radicado de
entrada

Como resultado de esta accion se cuenta con
bandeja de entrada en el Sistema de gestion
de PQRSD de la Entidad con las peticiones
resueltas y (documento adjunto o correo
electrénico de respuesta al usuario).

Cada vez que llegue una notificacién a la
bandeja de entrada del Sistema de gestion
de PQRSD de la Entidad y posterior a la
generacion de la respuesta, la cual debe
contener el nombre, cargo y datos de
contacto de quien generd la respuesta, se
cargard la plantilla diligenciada con Ia
respuesta en el Sistema de gestién de
PQRSD de la Entidad cuando la respuesta es
electronica, accion que se denera
seleccionando la opcion en el Sistema de
gestion de PQRSD de la Entidad de mas
actividades / seleccionando la opcién de
nuevo correo electrénico, posteriormente se
pega la respuesta en la descripcion del
correo en el Sistema de gestion de PQRSD
de la Entidad y se activa la opcion de envio,
verificando en la casilla de nuevo correo
electrénico, que la respuesta se envia desde
el correo Respuestapqrsd@adres.gov.co
y no desde el correo institucional del Gestor
de operaciones o responsable de Ia
dependencia o Direccién.

El sistema confirma él envié exitoso de la
respuesta al correo del ciudadano de
manera automatica.

Cada vez que se le dé tramite a una PQRSD,
se resuelve la peticion para peticiones
electrénicas, accion que se genera
regresando al radicado en la bandeja de
entrada de ORFEQ/ selecciona la opcién de
resolver PQRSD /electrénica y diligencia el
campo de resolucion de la peticidn
registrando un breve resumen de la accién
realizada para atender el requerimiento del

Gestion de PQRSD - Canal Virtual y

Cédigo:
Version:

Fecha:

Responsable

Gestor de
operaciones o
responsable

de la
dependencia o
Direccion de
la cual se
asigné por
segundo nivel

Gestor de
operaciones o
responsable

de la
dependencia o
Direccidon de
la cual se
asigno por
segundo nivel

GSCI-PRO3
04

19/09/2023

Registro

envié  exitoso
de la respuesta
al correo del

ciudadano
bandeja de
entrada con
PQRSD
resueltas en el
Sistema de
gestion de

PQRSD de |la
Entidad.
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A D R.: s PROCESO

FORMATO

No

18
PC

19

20

Actividad

Validar y
Generar
apertura de
Buzodn de
Sugerencia

Digitalizar
formularios
de buzdn de
sugerencias
en PDF

Cargar en
PDF
formatos
GSCI-FR02
en EL
Sistema de
Gestion de
PQRSD de la
Entidad

Una vez impreso o descargado este documento se considera copia no controlada

GESTION DE SERVICIO AL

CIUDADANO

Correspondencia

Descripcién de la Actividad

ciudadano, dando clic en la opcion de
resolver.
Una vez realizado el tramite anterior la
PQRSD sale de la bandeja de entrada de la
dependencia o direccidon, dado que es una
PQRSD resuelta.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
SOLICITUDES ELECTRONICAS

PARA

Descripcion del Punto de Control:

Los 5 primeros dias de cada mes se valida si
el buzén de sugerencias contiene Formatos
GSCI-FRO2 diligenciados, accidn que se
genera apertura de Buzdn de Sugerencia,
accidbn que se genera en presencia del
delegado de control Interno citado
previamente por Outlook.

¢Se da apertura al buzén de sugerencias?

SI: posterior a la apertura del buzén de
sugerencias, numera la totalidad de los
formularios depositados en el buzén y
realiza el posterior conteo registrando la
informacidn en el Acta de apertura de buzén
de sugerencias ADRES Formato GSCI-FR02,
en dicha acta se detalla la informacién
encontrada en el buzdn de sugerencias
estableciendo la fecha, hora de apertura y
testigos. Remitirse a la siguiente actividad.

No: FIN DEL PROCEDIMIENTO PARA
BUZON DE SUGERENCIAS

Si los 5 primeros dias de cada mes, se
evidencia que el buzdén contiene Formatos
GSCI-FR0O2 diligenciados, se digitalizan los
formularios de buzdén de sugerencias en
PDF, accién que se genera escaneando cada
uno de los formatos GSCI-FR02 en la
impresora de la Entidad.

Si los 5 primeros dias de cada mes, se
evidencia que el buzdén contiene Formatos
GSCI-FR0O2 diligenciados y posterior a la
digitalizacién de estos, se remiten al proceso
de Gestién de Correspondencia para ser
cargados en e SGD ORFEO, VER
PROCEDIMIENTOS GDOC-PRO1 al generar
esta accidén el sistema genera el nimero de
radicado por cada formato GSCI-FR02
escaneado el cual es la evidencia de esta
actividad y asigna a atencion al Ciudadano a
través del Sistema de Gestion de PQRSD de
la Entidad.

Gestion de PQRSD - Canal Virtual y

Cédigo:

GSCI-PRO3

Version: 04

Responsable

Gestor de
operaciones o
responsable
de Atencion al
ciudadano

Gestor de
operaciones o
responsable
de Atencién al
ciudadano

Gestor de
operaciones o
responsable
de radicacion
de
Corresponden
cia

Fecha:

19/09/2023

Registro

Formatos
GSCI-FR0O2

Acta de
apertura de
buzén de
sugerencias
ADRES

Formato GSCI-
FRO2
digitalizados

Formato GSCI-
FRO2 cargados
en el SGD
ORFEO

GEDO-FR02 V03



A D R.: s PROCESO

FORMATO

No

21

Actividad

Generar
informe de
gestion del
tramite de
las PQRSD
radicadas en
la Entidad
por el canal
virtual y
presencial a
través del
Sistema de
gestion de
PQRSD de la
Entidad

GESTION DE SERVICIO AL
CIUDADANO

Correspondencia

Descripcién de la Actividad

Nota: Si al evaluar la SQRF se establece que
se refiere a una queja o reclamo de un
servidor publico debera ser direccionado a
Control Interno Disciplinario procedimiento
de Evaluacion de la queja Disciplinaria de la
Direccion Administrativa y financiera para lo
de su competencia.

Trimestralmente y semestralmente, se
genera informe de gestidn del tramite de las
PQRSD radicadas en la Entidad por el canal
virtual y presencial a través del Sistema de
gestion de PQRSD de la Entidad, accién que
se genera exportando la informacidn en xls
contenida en el Sistema de gestion de
PQRSD de la Entidad, y posteriormente se
realizan los filtros de conformidad con los
diferentes criterios que se requieran analizar
con el fin de generar recomendaciones y
sugerencias para el tramite oportuno de
PQRSD de conformidad con los lineamientos
establecidos en la normatividad vigente vy
en la resolucion 1874 de 2023 de la ADRES
que establece el tramite interno de las
PQRSD radicadas en la Entidad.

Elaborado el informe de gestién de PQRSD
del periodo que corresponda, el mismo es
remitido por correo electréonico al director
(a) Administrativo y Financiero para su
validacién y aprobacion. Remitirse a la
siguiente actividad.

Como resultado de esta accion se cuenta con
los informes de gestion Trimestral vy
semestral de PQRSD, que son remitidos a la
Oficina de Control Interno y a la Direccién
General para su conocimiento y acciones
que consideren pertinentes adelantar de
igual forma la OCI realiza semestralmente
seguimiento al cumplimiento del Articulo 76
de la Ley 1474 cuyos resultados son
presentados a la Direccion General de la
Entidad.

Una vez aprobado por la DAF el informe de
Gestidn de PQRSD, sera enviado a La OAPCR
para ser presentado en el Comité
Institucional de Gestién y Desempefio
préximo a realizar y a la Mesa de Servicios
de la DGTIC para su publicacién en la pagina
web de la entidad, enlace Portal Ciudadano
y Transparencia.

El resultado de la ejecucién de esta actividad
es el insumo para el Procedimiento de
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Descripcién de la Actividad
Formulacion del Plan Estratégico
Institucional.

Remitirse al procedimiento de Planeacion
Estratégica Institucional de OAPCR.

Descripcion de la Actividad:

Remitir los informes a la Oficina de Control
Interno y Direccion General para su
conocimiento.

Descripcion del Control:

Trimestralmente, la DAF valida que el
informe cumple con lo establecido con los
lineamientos de la resoluciéon 1874 de 2023,
accibn que se genera verificando lo
establecido en los lineamientos de Ia
Resolucion 1874 de 2023vs el informe de
gestion de PQRSD con el proposito de
validar la consistencia la informacion
contenida en el informe Vs los lineamientos
de la Resolucién

¢El informe cumple con los requisitos de la
resolucién 1874 de 20237

SI: El DAF remite al GO de Atencién al
Ciudadano la autorizacién por correo
electronico de remitir a la OCI y publicacién
del Informe Trimestral y/o semestral en la
pagina web.

NO: Cada vez que la DAF identifique
inconsistencias o ajustes al respecto se
solicitarda al Gestor de operaciones
encargado de generar los informes los
ajustes necesarios con el fin de garantizar
gue la informaciéon es consistente con los
lineamientos normativos.

Luego de recibir los ajustes respectivos se
vuelve a ejecutar esta accion.

Como resultado de esta accion se cuenta con
correo de la DAF.

FIN DEL PROCEDIMIENTO.
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8 CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha Descripciéon del cambio Asesor del proceso
23 de febrero iy . Diana Torres Rodriguez
01 Version Inicial
de 2018
Actualizacion del manual operativo de acuerdo con | Diana Torres Rodriguez
12 de agosto | la Guia para la administracion del riesgo y el
02 de 2019 disefio de controles en entidades publicas V4 del
Departamento Administrativo de la Funcién Publica
— DAFP.
22 de Actualizacidén procedimiento de gestion de PQRSD | Diana Torres Rodriguez
octubre de Canal virtual y Correspondencia de acuerdo a cdmo
03 2021 opera el proceso actualmente e inclusion de la firma
virtual.
Actualizacion procedimiento de gestion de PQRSD
19 de Canal virtual y Correspondencia con los | Jaime Castro Ramirez
septiembre lineamientos de la nueva Resolucion 1874 de 2023 | Asesor Oficina Asesora
04 de 2023 “Por la cual se reglamenta el tramite de las de Planeacién y Control
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, de Riesgos

Elaborado por:

Martha Ligia Serna Pulido
Gestor de Servicio al Ciudadano

felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacidn que se formulen a la ADRES”
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