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" 1. OBJETIVO:
Establecer las actividades para recibir, radic
peticién, consulta, solicitud de Informacion,

ignar, dar tramite y realizar el seguimiento de los Derechos de peticién

de

" 2. ALCANCE:
Este procedimiento inicia con la rece;
forestal y/o queja ambiental) presen
Sistema Distrital de Quejas & Solucioig

" 3. INSUMOS:
Derechos de peticién de intel
queja ambiental

gene

" 4. PRODUCTOS Y/O INFORMACION SECUNDARIA:

® Comunicacion oficial enviada (respuesta al usuario)
® |nformes estadisticos de seguimiento en cuanto al trdmite de la queja y/o reclamo.

" 5. NORMATIVIDAD:

(quejas y/o reclamos, derecho de

racion forestal y/o queja ambiental) que se presenten por parte de los ciudadanos.

hos de peticion (quejas y/o reclamos, derecho de peticion, consulta, solicitud de Informacién, solicitud de valoracion
gyusuario a través de los diferentes canales existentes, como son: telefénico, pagina web de la SDA, correo institucional,
, y finaliza con la tabulacién y andlisis de la informacién de seguimiento a las respuestas y plan de mejoramiento.

y particular (quejas y/o reclamos, derecho de peticién, consulta, solicitud de Informacién, solicitud de valoracién forestal y/o

Norma (ndmero y fecha) Descripcion

Decreto 109 de 2009 dictan otras disposiciones.

Por el cual se modifica la estructura de la Secretaria Distrital de Ambiente y se

" Decreto 175 de 2009

Por el cual se modifica el Decreto 109 de marzo 16 de 2009

" Decreto 019 de 2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos
y trdmites innecesarios existentes en la Administracion Publica
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Articulo 76. Oficina de quejas, sugerencias y reclamos. En toda entidad publica,
debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica
debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los
ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la
manera como se presta el servicio publico.

" Ley 1474 de 2011

" Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo
Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de
Ley 527 de 1999 datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, y se establecen las

entidades de certificacién y se dictan otras disposiciones

Eficiencia Administrativa y Lineamientos dega Politica cero papel en la
Administracion Publica

" Directiva Presidencial 04 de 2012

" Directiva Presidencial 04 de 2009 Estricto cumplimiento al Derecho de Peticiéon

" Directiva 017 Octubre de 2012 Secretaria Distrital de Ambiente Derecho de Peticion

" Circular 064 de 2012 Revisidn, adecuacion e implemen n del picedimiento para el tramite del/los

Derecho/s de Peticion de acuerdo

" Decreto 371 de 2010

Por medio de la cual s&

" Resolucién 3691 de 2009 ;
a su Director y a |ogs

" Circular 78 de 2012

" Circular 18 de 2009

" Circular 21 de 2001

" Circular 12 de 2007

&signa el/la defensor(a) del ciudadano(a) en la Secretaria Distrital de

Resolucion 3095 de 2011 i se dictan otras disposiciones.

a cual'se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
Ley 962 de 2005 imientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
ares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

6. DEFINICIONES:
CONSULTA
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL Q

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
POR’s
QUEJA

QUEJA AMBIENTAL

SOLICITUD DE INFORMACION
SUGERENCIA
USUARIO

" 7. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD;

Servidores Publicos
Los Servidores Publicos y/o Funciggari de Quejas y Reclamos deben:

® Recepcionar, registrar quejay y/o reclamos, derecho de peticion, consulta, solicitud de Informacion, solicitud de valoracién forestal y/o queja ambiental
recibidos por los medios s para tal fin.

® |nformar al Ciudadano el area competente de dar respuesta a su peticion.

® Administrar el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, quejas telefénicas y quejas recibidas a través del canal Web y efectuar el respectivo seguimiento para el
trdmite y/o cierre de la queja y/o reclamo, derecho de peticién, consulta, solicitud de Informacién, solicitud de valoracion forestal y/o queja ambiental en el SDQS.

® Clasificar y asignar las quejas y/o reclamos, derecho de peticion, consulta, solicitud de Informacién, solicitud de valoracién forestal y/o queja ambiental a las
dependencias correspondientes.

® Realizar seguimiento al tramite dado a cada una de las quejas y/o reclamos, derecho de peticion, consulta, solicitud de Informacién, solicitud de valoracién forestal
ylo queja ambiental.

® Elaborar los informes de control efectivo de respuesta oportuna en el tramite de quejas y/o reclamos, derecho de peticion, consulta, solicitud de Informacion,
solicitud de valoracion forestal y/o queja ambiental
Hacer la evaluacion de la Calidad, la oportunidad y la calidez de la respuesta entregada por las areas competentes

® Entregar y presentar informes estadisticos de la gestion de la atencién a las quejas y/o reclamos, derecho de peticién, consulta, solicitud de Informacion, solicitud
de valoracion forestal y/o queja ambiental y realizar acciones de mejora.

Servidor Publico

Los Servidores Publicos Y/o Funcionarios de las diferentes Dependencias deben:

® Dar tramite oportuno a las quejas y/o reclamos asignados de acuerdo con su competencia, generando respuesta con Calidad, Calidez, coherencia y oportunidad
al usuario.
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Efectuar el respectivo cierre de la queja y/o reclamo en el Sistema de Correspondencia y/o aplicativos que para este fin maneje la SDA.

Cuando los usuarios estimen que la entidad en desarrollo de las funciones y servicios que ofrece, presta o ejecuta; ha incurrido en posibles incumplimientos de las
disposiciones legales que lo rigen, o que haya sufrido un tratamiento negligente, incorrecto o no ajustado a derecho, dirigirdn su requerimiento, queja o
reclamacion al defensor(a) del ciudadano(a).

Servidor Publico
El funcionario y/o Servidor Publico de la Subsecretaria General y de Control Disciplinario, designado como Defensor del Ciudadano de la SDA debe:

[ ]
L]

()

Ser vocero de los ciudadanos y ciudadanas o usuarios ante la Entidad para la proteccion de sus derechos.
Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita los requerimientos o quejas individuales, que los ciudadanos y ciudadanas presenten por el posible incumplimiento,
de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los tramites o servicios que ofrece o presta la Entidad.

Resolver las controversias que se generen en las relaciones entre la Entidad y sus usuarios (ciudadanos y ciudadanas) por los servicios que éste presta.

" 8. LINEAMIENTOS O POLITICAS DE OPERACION:

" 9. ANEXOS:
Anexo 1: Flujograma del procedimiento
Anexo 2: Formato Recepcién de Quejas
Anexo 3: Base de Datos de SeguimientQ.a
Anexo 4: Formato de llamada en esp

" 10. DESCRIPCION DEL PROC

® Los Derechos de Peticion (quejas, reclamos, Sugerencias, Solicitud de informacién, consultas quejas ambiental ser tramitados siguiendo los
principios, términos y procedimiento dispuestos en el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Adl ativo para el ejercicio del Derecho
de Peticion.

® |os derechos de peticion, se deben atender dentro de los términos legales establecidos, es decir, 15 dias h

® En caso de no poder dar cumplimiento al plazo previsto de 15 dias habiles se debe dar respuesta parcial deb

=

a partir del dia habil siguiente a la
recepcion del Derecho de peticion.
sustentada y justificada, en la que se
debe registrar como minimo una fecha en la cual se emitird una respuesta definitiva.

® Cuando los Derechos de peticién contengan varios temas ambientales, seran asignados a la Direccion mbiental, quien se encargara de proyectar

una respuesta consolidada.
Cuando las quejas y/o reclamos no sean competencia de la SDA debe informarse dentro de un término noWayor de diez dias habiles contados a partir de la
recepcion de la queja y/o reclamo, al ciudadano acerca del traslado realizado a la Entidad comp e.

Cuando la peticiéon no sea competencia del area, debe ser dewuelta inmediatamente al area de
realizar nuevamente su traslado.

Cuando la queja o reclamo reporte el tema ambiental pero no sea competencia de ningul
establecido por ley

Cuando sea queja y/o reclamo anénimo se revisa la viabilidad de tramite del mis
elementos de juicio que sumariamente den cuenta de la irregularidad administrati
se debe comunicar a las entidades competentes, si hubiere lugar, solicitando la p¢
en la pagina web de la institucion.

Cuando existan controversias que se susciten con ocasion de la prestacion d
dado a una queja y/o reclamo debe remitirse al Defensor del Ciudadano pai
Al momento de generar respuestas parciales los servidores encargado!
posterior seguimiento

Los responsables de generar el cargue de las respuestas tanto el

lamos sugiriendo el area competente con el fin de

ea de quejas y reclamos dara la respuesta en el tiempo

e encuentra acompafiada de medios probatorios, es decir,
rmltan |nfer|r seriedad del documento. Sl se pr05|gue con el tramlte

este fin maneje la SDA, con el objetivo de realizar el segwmle bn correspondiente.

La asignacion de las quejas y/o reclamos en las depende dientes se efectla en el Sistema de Correspondencia y/o aplicativos que para este fin
maneje la SDA, dentro del horario laboral establecido el ecretaria Distrital de Ambiente.

Los responsables de las actividades establecidas en e iento deben comprometerse con los principios de independencia, imparcialidad e integridad y
con la confidencialidad de la informacién obtenida en el us actividades. Igualmente, cuando haya lugar a situaciones de inhabilidad e incompatibilidad,
los responsables involucrados deben declararse impedido! a su participacion en la gestion de tramites.

Los informes de seguimiento en los cuales se registre el estado periédico de la clasificacion, tramite y cierre de las quejas y/o reclamos; se realiza mediante la
base de datos establecida para tal fin.

No.

Descripcion de la actividad

Area Responsable Cargo responsable Registros Punto de Control

Atender la queja, reclamo,
sugerencia, Derecho de peticion,

valoracion forestal y/o queja

Atender la queja, reclamo,

sugerencia, Derecho de ) |
peﬂci()n, consulta, solicitud de general y particular (quejas y/o
Informacion,  solicitud  de|Subsecretaria General y de Senvid b reclan;os, derechIQ ‘ded peuolo;,
valoracion forestal y/o  quejaControl Disciplinario ervidores Pblicos ::r?frc;?;tailon S"S'gl'i‘c“itu g dg
ambiental a través de los clon, !
siguientes canales de recepcion: valoracién - forestal y/o  queja
Via telefonica, Correo ambiental

electrénico

Aplicativo SDQS y
Oficina de radicacion

Analizar si es competencia de la

sDA

consulta, solicitud de
Informacion, solicitud de

ambiental

Derechos de peticién de interés
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¢La solicitud atendida es
competencia de la SDA?

Si la queja, reclamo, sugerencia,
Derecho de peticién, consulta,
solicitud de Informacion,
solicitud de valoracién forestal
y/lo queja ambiental, no eg
competencia de la SDA se
continlla con las actividades 2
de lo contrario continua en el
siguiente condicional

Subsecretaria General y de
Control Disciplinario

Servidores Publicos

Informar al Ciudadano a que
entidad corresponde el tramite
del PQR yrealizar el traslado por
no competencia.

En caso que la queja, reclamo,
sugerencia, Derecho de|
peticion, consulta, solicitud de
Informacion, solicitud de
valoracién forestal y/o quejal
ambiental no sea competencia
de la SDA, se informa al usuario
a que entidad corresponde por
competencia el tramite del PQR.
Esta comunicaciéon puede ser|
verbal, escrita o web (SDQS -
Correo Electrénico),
dependiendo el medio por el que
se haya sido recepcionada y de
los datos que registre el quejoso.
Cuando la PQR es recibida por
canal escrito se le envia por este
mismo canal a la Entidad
competente al dia habil siguiente
de su recepcion por medio del
traslado respectivo. En los casos|
de requerimientos recibidos por
el aplicativo SDQS se generard
el traslado de forma automatical
a la Entidad Competente por
medio de este medio.

Para los traslados que sean
registrados por usuarios|
anénimos se debera fijar el
oficio correspondiente en la
cartelera de de Servicio al
Ciudadano en la Entidad.

Y se termina el procedimiento

Subsecretaria General y de
Control Disciplinario

O

O

Servidores Publicos

£

Verificar las comunicaciones por,
correo electrénico, oficio EE y/o|
SDQS enviados a la entidad y al
ciudadano

La solicitud es recibida por canal
telefénico?

Si la recepcion se realiza por
canal telefénico se continua con
la actividad N°3, si no, continual
con el siguiente condicional

eral(i de
al

Subsecretaria’
Control Disgigli

Servidores Publicos

La solicitud es recibida por canal
correo electrénico?

Si la recepcién se realiza
correo electrénico se confnua
con la actividad N°4, sH no,
continua con el  siguRgaLl
condicional

ub: ria General y de
Coryol Disciplinario

Servidores Publicos

La solicitud es por recibida por
canal Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones SDQS?

Si la recepcién se realiza por
Sistema Distrital de Quejas |
Soluciones SDQS se continua
con la actividad N°5, si no la
recepcion se realizara por
Oficina de radicacion se
continua con la actividad N°6

Subsecretaria General y de
Control Disciplinario

Servidores Publicos

w

Atender la queja, reclamo,
sugerencia, Derecho de peticion,
consulta, solicitud de
Informacién, solicitud de
valoracién forestal y/o queja
ambiental Via Telefonica.

Subsecretaria General y de
Control Disciplinario

Servidores Publicos

Reportes  aplicativos para e
manejo de la correspondencia
de la SDAy SDQS

Formato para recepcion de
quejas y/o reclamos126PG02-

Confrontar la  informacion|
registrada en el aplicativo para el
manejo de correspondencia de|
la Entidad y en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS de llamada en espera

40f 8
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Se recibe la llamada y se
escucha el tipo de queja
reclamo, sugerencia, Derecha
de peticion, consulta, solicitud de
Informacion, solicitud de
valoracién forestal y/o quej
ambiental; se solicita |
informacién necesaria para su

registro en el formato de PRO9-F-A2
recepcion de quejas y se
continda en la actividad No. 7. Formato de llamada en esperd

PG02-PR09-F-A4
Se debe relacionar en el formato
de recepcién de llamadas en
espera los datos de los Usuarios
a los cuales se les devolvera I
llamada por congestion de las
lineas telefénicas de recepcion
existentes.

Atender la queja, reclamo,
sugerencia, Derecho de peticion,
consulta, solicitud de
Informacién, solicitud de

valoracién forestal y/o queja Derechos de peftio atelds
ambiental por canal Web — correo general y partiCja 5 ylo
institucional reclamos, derecho pfucion, . .
. - Revision de los reportes de|
Subsecretaria General y de consulta,

g aplicativo para el manejo de
correspondencia de la Entidad

UG Servidores Publicos -
Control Disciplinario Informacid

valoracién

4|Se revisa el asunto a lag
peticiones ingresadas por este
canal de recepci6on para su
posterior registro en el aplicativo
para el manejo de la
correspondencia de la Entidad
Continda en la actividad No. 7

tal y/o queja
dos por correo

Atender queja, reclamo,
sugerencia, Derecho de peticion,
consulta, solicitud de

Informacién, solicitud de
valoracién forestal y/o queja
ambiental por SDQS
Se revisa el asunto a las

Subsecretaria General y de Aplicativo Sistema Distrital de/Confrontar los reportes del

5 |peticiones ingresadas por este control Disciplinario SenvidoreS\ghlicos Quejas y Soluciones SDQS aplicativo SDQS
canal de recepcion para su

posterior registro en el aplicativo

de correspondencia de la

Entidad para obtener un cédigo

de radicacion ER.

Contintia en la actividad No. 7 O

Atender queja, reclamo,
sugerencia, Derecho de peticion,
consulta, solicitud de
Informacién, solicitud de
valoracién forestal y/o queja
ambiental recibida fisicamente
por oficina de radicacion

Se revisa y atiende la queja,
reclamo, sugerencia, Derecho
de peticion, consulta, solicitud
de Informacion, solicitud de
valoracién forestal y/o quejal
ambiental en el Aplicativo para el
manejo de la correspondenci
de la SDA conforme
establecido en el art
Decreto 371 de 2010
Alcaldia Mayor de Bogota
establecido en la Ley 1437 en lo
concerniente a Derechos de
Peticion. (Se activa e
procedimiento de
correspondencia externa
recibida). Continla con la
actividad No. 7

Planilla de correspondencia . .
P Verificar el ingreso de l:i

radicacion en el aplicativo par.
el manejo de correspondencial
en la Entidad

Servidores Publicos Reportes del Aplicativo para e
manejo de la correspondencia
de la SDA

Registrar informacién necesaria
en el Aplicativo de
Correspondencia de la SDAyen
el aplicativo Sistema Distrital de

Quejas y Soluciones SDQS Reportes generados tanto por el Revision de los numeros de
7 ) . |Subsecretaria General y de Senidor Publico aplicativo para el manejo deradicacion y Nimero de
Una vez atendida la queja,control Disciplinario correspondencia  como  elrequerimiento de la base de

reclamo, - sugerencia, Derecho aplicativo SDQS. datos de quejas y soluciones
de peticion, consulta, solicitud

de Informacion, solicitud de|
valoracién forestal y/o quejal
ambiental que son competencia
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de la SDA, se procede g
registrar en el Aplicativo para el
manejo de la correspondencig
de la SDA la informacion
correspondiente
(Automéaticamente el Aplicativo
asigna un nimero de radicacion
ER).lguaimente se realiza e
registro de los datos en el
Sistema Distrital de Quejas Y
Soluciones SDQS; En este puntg
de recepcion, debe activarse e
procedimiento establecido parg
el manejo del aplicativo SDQS
emanado por parte de la oficing
de quejas y soluciones de Ia
Subdirecciéon de Calidad del
Servicio de la Secretarig
General de la Alcaldia Mayor de
Bogota

Para el caso de requerimientos
telefénicos y correo electrénicg
se registran inicialmente en e
aplicativo para el manejo de
correspondencia de la Entidad y
luego en el aplicativo

SDQS

Clasificar queja, reclamo,
sugerencia, Derecho de peticion,
consulta, solicitud de
Informacién, solicitud de
valoracién forestal y/o queja
ambiental a el area o
dependencia competente

Luego de tener claridad sobre Ia
competencia requerida  al
interior de las areas de la SDA
para el tramite del PQR, se
clasifica desde el reparto de
quejas y soluciones (aplicativo
para el manejo de
correspondencia y SDQS) los
procesos y requerimientos a
lugar.

g | Se deberan clasificar los PQR'S Subsetl:rejrarialgeqeral y de Registros  Aplicativos para e
a la(s) area(s) competente(s) el Control Disciplinario manejo de la correspondencia
dia habil - siguiente a su de la SDA. Aplicativo SDQS
recepcion a fin de que se inicie
el tramite respectivo por parte de
estas; lo anterior teniendo en
cuenta que el procedimiento de
correspondencia externa
recibida genera controles para
la generacién de planillas de
reparto de radicados.

NOTA: Por SDQS, se
recepciona por parte de la
Alcaldia todo tipo de quejas y/of
reclamos, los cuales son
clasificados y remitidos a las
diferentes dependencias segln
su competencia. SDQS.

Peticiones Ciudadanas .
Revision de reportes

del aplicativo para el manejo de
correspondencia de la entidad y|
SDQS.

Registrar la informacion
requerida en el formato Base
datos seguimiento a PQR”

Posterior a la recepcion, reg
y clasificacion de PQR’s por los Subsecretaria General y de

Evidenciar el registro semanal

formato  base de  datos ) = .
de informacion requerida en el

9 |canales destinados para este fin, Control Disciplinario Senvidores Publicos speé,](;gnzezgo\’;\sPoQR S 126PC021 a0 base de  datos
se deben registrar los datos| TTTASTVO. seguimiento a PQR'S.
solicitados hasta la clasificacion
en el formato base de datos
seguimiento a PQR’S.

Tramite de la queja ambiental.
La dependencia que tramita la
gueja, reclamo, sugerencia,

Derecho de peticion, consulta, Verificar el estado del proceso vy,
o - - Reportes generados por los - e
solicitud de Informacioén,| Dependencia Ejecutora, NS . requerimiento en el aplicativo

. - : ) i aplicativos: manejo de la .
10|solicitud de valoracion forestal Subsecretaria General y de Servidores Publicos ) para manejo de
: ’ BRI correspondencia de la SDA 'y ) )
ylo queja ambiental debe|Control Disciplinario s correspondencia de la Entidad y|
] . . Aplicativo SDQS
realizar el andlisis respectivo en el SDQS

teniendo en  cuenta log
conceptos de calidad, Calidez,
oportunidad y coherencia, asi
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mismo el grupo de quejas Y
soluciones realizara seguimientd
de las respuestas generadas de
acuerdo estos conceptos.

NOTA: Cualquiera que sea e
tramite técnico y/o juridico, debe
emitirse un oficio de respuesta al
usuario informando el estado y/0
a tramite a realizar del mismo
dentro de los quince dias habiles
contados a partir de la recepcion
de la queja, reclamo

sugerencia, Derecho de
peticién, consulta, solicitud de
Informacion, solicitud de

valoracién forestal y/o quej
ambiental; de esta forma se d
cierre del tramite en el aplicativo
SDQS pero continua en el
aplicativo para el manejo de
correspondencia de la Entidad

Tramitar la queja y/o reclamo con
respuesta parcial

En caso de no poder dar
cumplimiento al plazo previsto de
15 dias habiles se debe dar
respuesta parcial debidamentt
sustentada y justificada, en |
que se debe registrar co
minimo una fecha de respues
definitiva.

Las comunicaciones enviadas
deben cargarse en Aplicativo
para el manejo de la
correspondencia de la SDA.
Cuando el (los) proceso(s) del
Derecho de Peticion requiera(n)
el tramite de varias|
Subdirecciones de una misma
Direccion, esta debera unificar
la respuesta con el fin de enviar
una sola respuesta  al
peticionario.

cial enviada.

nerados por los Verificar el nimero de Radicado|
manejo de lade correspondencia external
yndenciade la SDAy |enviada

Dependencia Ejecutora Servidor Publico

Hacer seguimiento al tramite y/o
estado de la respuesta a quejas,
reclamos, sugerencias, Derechos
de peticién, consultas, solicitudes
de Informacion, solicitudes de
valoracion forestal y/o quejas

ambientales.
Formato Base de datos
Realizar Control y Seguimiento seguimiento a PQR’s 126PG02-
mensual, trimestral, semestral y| PR09-F-A3-V5.0 B
anual a las quejas, reclamos, . Revision de la base de datos
12|sugerencias,  Derechos de gzgf:ﬁrgitg;a Genig © Servidores Publicos Reportes generados por los para el seguimiento a PQR’s
peticion, consultas, solicitudes aplicativos:  manejo de la

correspondencia de la SDA y
Aplicativo SDQS

de Informacién, solicitudes de|
valoracién forestal y/o quejas
ambientales, para verificar el
estado de los trdmites asignados
a las diferentes dependencias,
con el fin de verificar los tiempos

de respuesta y evitar su
vencimiento;

¢ Estan vencidos los términos
atencion de quejas y/o reclamos?

Si estan vencidos continuar en Subsecretaria General y de
la actividad 13. Control Disciplinario

Si no estan vencidos continuar
en la actividad 14.

Servidores Publicos

Enviar comunicacién por
vencimiento a Dependencia
responsable, cuando sea
necesario
Comunicacion oficial enviada.
En caso de vencimiento de

13 trminos a las a las quejas,subsecretaria General y de Senvidor Piblico Reportes generados por los g:”?;”‘;];la%r:e?nag dgadg:algg
reclamos, ~_sugerencias, Control Disciplinario aplicativos: manejo de la,
Derechos de peticion, consultas, correspondencia de la SDAy | 2¢8S
solicitudes  de  Informacion, Aplicativo SDQS

solicitudes de valoracion forestal
ylo quejas ambientales, enviar
memorando interno  a las
dependencias respectivas por
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Procedi miento

atencion, y ante

incumplimiento reiterado envi
informacion a la Oficina de
Control Disciplinario. Se debe
enviar copia al Defensor del
Ciudadano y en caso dado se
activa el procedimiento de
Defensor del Ciudadano

vencimiento de términos en j
el

http://190.27.245.106/i sol uci onsda/ BancoConoci mi ento/ Q/Quej asyrecl a...

14

Realizar informes y generar
estadisticas, anélisis de
seguimiento de causas

reiterativas.

Elaborar informes de gestion
sobre la el seguimiento realizado|
a la atencion de las quejas,
reclamos, sugerencias,

Derechos de peticion, consultas, Sybsecretaria General y de
solicitudes  de  Informacion, Control Disciplinario,
solicitudes de valoracion forestal pependencia Ejecutora

ylo quejas ambientales, y sus|
respuestas por parte de las
dependencias. Se debe generar,
el andlisis de seguimiento de
causas reiterativas con el fin que
las é&reas involucradas generen
acciones de mejoramiento para
mitigar su impacto

Informe Estadistico de
seguimiento.

Formato Base de  datos
seguimiento a PQR’s 126PG02-
PR09-F-A3-V5.0

Servidor Publico

aplicativos: ~ m
correspondenci

Verificar lo registrado en los|
Informes de seguimiento de|
quejas y soluciones

eguimiento al  plan  de
mejoramiento por proceso
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