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CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha Descripcion de la Modificacion

1 23/12/2016 Creaciéon del documento
Modifica el nombre del manual y los canales oficiales en el IDIGER; incluye el marco
normativo, los canales de interaccién ciudadana del Distrito, La politica institucional de
servicio a la ciudadania- PISC, la atencidn por niveles de complejidad del requerimiento, el
protocolo para la atencién preferencial a personal de la fuerza pUblica y los documentos

2 22/06/17 de referencia; por Ultimo complementa la informacién vigente de los demds protocolos de
acuerdo al documento remitido por la Secretaria General en el mes de octubre de 2019.
Modifica el nombre del manual y los canales oficiales en el IDIGER; incluye el marco
normativo, los canales de interaccion ciudadana del Distrito, La politica de servicio a la

3 9/12/2020 ciudadania, en la entidad, la atencién por niveles de complejidad del requerimiento, el
protocolo para la atencion preferencial a personal de la fuerza publica y los documentos
de referencia; por Ultimo complementa la informacién vigente de los demds protocolos de
acuerdo al documento remitido por la Secretaria General en el mes de octubre de 2019

4 02/03/2021 Se ajusta redaccién general del documento, y se ajusta el alcance del instructivo.

5 24/09/2021 Se ajusta encabezado y pie de pdgina
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1. OBJETIVO

Recibir y dar una respuesta clara y oportuna a las solicitudes de quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones que ingresan al IDIGER a fravés del buzén.

2. ALCANCE

Inicia con el requerimiento que el ciudadano deposita en el buzdn y termina con la elaboracién
del informe de PQRSD donde se incluird informacién de los requerimientos ingresado por este
canal.

3. DEFINICIONES

Buzdn. Contenedor de Documentos ubicado estratégicamente que tiene como objetivo disponer
de los formatos para que toda aquella persona que redlice alguna peticién, queja, reclamo o
sugerencia lo deposite alli con el fin de que posteriormente se haga el trdmite respectivo.

Felicitacion. Es la expresién de agrado y satisfaccion del ciudadano frente a la atenciéon de un
Servidor Publico o frente al producto de un trédmite o Servicio.

QRSF. Sigla utilizada para referirse a los términos Quejas, Reclamo, Sugerencia o Felicitacion.

Queja. Accidén de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores publicos o
de particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacién de un servicio publico.

Reclamo Es la manifestacion ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion
indebida de un servicio o a la inatencién oportuna de una solicitud.

Sugerencia. Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto estd
relacionado con la prestacién de un servicio o el cumplimiento de una funcidn publica.

4. POLITICAS DE OPERACION

- Esresponsabilidad del drea de Atencion al Ciudadano realizar semanalmente, la apertura del
buzdén, documentando en el acta de apertura buzdn de quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones — QRSF (PLE-FT-36) las peticiones depositadas en el buzdn, posteriormente se
entregaran las solicitudes recibidas al drea de Gestion Documental — Correspondencia, para
que se adelante la radicacién en el Sistema de Gestion Documental — CORDIS, este proceso
contard con el acompanamiento de Control Interno como garante del proceso.

- Es responsabilidad del drea de Atencidon al Ciudadano incorporar en el informe de PQRS
semestral, las solicitudes recibidas a través del buzdn de Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Felicitaciones — QRSF.

- Todas las solicitudes escritas que ingresen a la entidad, a través del buzén QRSF se deben
registrar en el Sistema de Correspondencia - CORDIS.

- Toda queja, reclamo o felicitacién serd dirigida a la dependencia responsable para brindar
respuesta.

- Las sugerencias, serdn relacionadas y presentadas en el informe trimestral elaborado por el
drea de Atencién al Ciudadano.

- Lareunion para la apertura del buzdn de sugerencias se realizard mediante video llamada de
manera parcial mientras se mantenga la declaratoria de calamidad de salud publica por
COVID-19; siendo el medio alternativo para realizar la verificacion de las quejas reclamos,
sugerencia o felicitaciones que la ciudadania deposite en los buzones instalados en el punto
de servicio de IDIGER. Adicionalmente, el registro de la informacion lo consolidard la Oficina
de Confrol Interno quien la enviard mediante correo electrénico a los asistentes de la
videollamada.
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5. DESARROLLO
5.1. Descripcion de Actividades
Profesional/ Técnico
. . . i0 Acta de apertura
Realizar apertura del buzon de QRSF: Se realiza la apertura del °© Z?szégegféon buzc’)F; v

1 buzén de sugerencias, para verificar los QRSF depositados Profesional Control de sugerencias o
previamente por los ciudadanos. e correo electrénico
Verificar solicitudes depositadas: Se verifican si existe formularios T Prgfes}kotnol / . Acta de apertura
depositados en el buzén ecnico Arencion buzén

2 sl continua con la actividad 3 al Ciudadano de sugerencias o
NO: continua con la actividad 4 Profes;opol Confrol | correo electrénico

nterno
Identificar modalidad del requerimiento depositado en el buzén: eiedenslTéaiiee
de acuerdo con el objeto de la solicitud se identifica el Atencion Acta de apertura
3 requerimiento clasificdndolas de la siguiente forma: &l Cluslecene buzén
Queja Sugerencia ] de sugerencias o
A Profesional Control .
Reclamo Felicitacion Interno correo electrénico
. . iz . . i &cni Acta d il
Registro de informacién: Una vez realizada la apertura del buzdn Pgo;esgor;onTeicc?é%o cta bﬁz%pr:er ura

4 se registra la informacién identificada en el acta de apertura del O?Ciyudadono de sugerencias o
buzdn PLE-FT-36 correo electrénico
Entregar y radicar solicitudes al drea de correspondencia: El
drea de Atencién al Ciudadano, entrega las solicitudes
depositadas en el buzén de sugerencias en el formato PLEFT-37,
para serradicadas en el Sistema de correspondencia - CORDIS,
asigndndole un nimero interno consecutivoy Profesional/ Técnico P T e Sy

5 redirecciondndolas a la dependencia o drea responsable para -
que se adelante el procedimiento de gestién de Gesti 2 %poyo tal ges’r_lon Qe

. N N . . estibn Documenta
comunicaciones oficiales GD-PD-06, y se agoten las instancias comgfr;lcciscezlsones
para resolver la peticion.
Para los reclamos que no fueron resueltos bajo el debido
proceso, se iniciara el Procedimiento del Defensor de los
derechos del Ciudadano — PLE-PD-16.
Emitir respuesta: Emite respuesta inmediata a la solicitud del Profesional Comunicacién

[ ciudadano y continuar con el Procedimiento de gestidon de Asianado externa
comunicaciones oficiales GD-PD-06 9 enviada
Realizar seguimiento y control a la solicitud: El grupo de . L

. B L, Profesional/ Técnico Reportes
Atencion al ciudadano realizard de forma permanente L,

7 o N . N o apoyo Atencion permanentes
seguimiento a los requerimientos que ingresan a la entidad al Ciudadano & csieie 6 e
informando a las dependencias el estado de las solicitudes que correspondencia
se encuentren vencidos o proximos a vencer
Elaborar informe: Las peticiones que son ingresadas a través del TéPc:rZIfcesc,)Ar’:gLﬁ:ién Informes estado

8 buzdén QRSF, serdn tenidas en cuenta en la preparacién de los al Ciudadano PQRS
informes de PQRSD, bajo un titulo independiente.

Fin
6. DOCUMENTOS ASOCIADOS

- Procedimiento de gestion de comunicaciones oficiales — PLE-PD-09.

- Procedimiento del Defensor de los derechos del Ciudadano — PLE-PD-16

- Manual de recepcidon y trédmites para las Peticione, Quejas, Reclamos, Sugerencias- PQRS,
ante el Instituto Distrital de Gestion de Riesgo y cambio Climdtico

- Buzdn de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones - QRSF PLE-FT37

- Acta de apertura buzdon de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones — QRSF — PLE-FT-36
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