@ GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES Cédigo: PD-RC-01

Agencia de Renovacion RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA Version:01
del Territorio -
— GIT DE RELACION ESTADO CIUDADANO Fecha de publicacion : 26/12/2025
Brindar una atencion oportuna y adecuada de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y F por la ia y los grupos de interés, a través de los canales oficiales establecidos, velando por dar|

1. OBJETIVO GENERAL DEL PROCEDIMIENTO:

cumplimiento al derecho que tienen de obtener resp con calidez y calidad, en concordancia con lo establecido en la normativa vigente.

Aplica a todos los servidores publicos y contratistas de la Agencia, tanto en el nivel central como en el regional. Inicia con la recepcion de la solicitud de la ciudadania y los grupos de interés, a través de los diferentes canales de atencion habilitados|

2 ALCANCE para tal fin, y finaliza con la elaboracion y la publicacion del informe de gestion de PQRSDF.
3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS Remitrse al Anexo Procedimiento PD-RC-01 Numeral 3.
4. CONDICIONES GENERALES Remitrse al Anexo Procedimiento PD-RC-01 Numeral 4

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

RESPONSABLE DE REALIZAR LA ACTIVIDAD DE

No. ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ACTIVIDAD CONTROL

REGISTRO

Recibir la PQRSDF allegada por la ciudadania a través de los canales dispuestos por la ART.

Una vez recibida la PQRSDF se registra en el Sistema de Gestion Documental ORFEO, de acuerdo con los|

canales por la que fue recibida

1. Fisica: si la peticion se recibe en fisico, el fonario o i de la

ventanilla de radicacion registra la peticion en el Sistema de PQRSDF de la Agencia.

2. Correo electrénico Enlace Cuidadano: si la solicitud ingresa al buzén de
i i0 io.gov.co, el asignado del GIT Relacion Estado

Ciudadano enviara la solicitud al responsable de la ventanilla de radicacion, quien procedera a ingresarla al

Sistema de PQRSDF de la Agencia.

3. Formulario web: si la solicitud se realiza por el formulario web, esta inicia el tramite directamente en el L (j\

Recibiry Registrar las PQRSDF en el sistema |Sistema de PORSDF. Funclonarios y colaboradores de las J

4. Redes Sociales: si la solicitud ingresa por redes sociales, el responsable de su manejo en la Oficina de dependencias

Funcionario y/o contratista
responsable de la Ventanilla de Radicacion

Namero de radicado en el Sistema de gestion Documental

Comunicaciones envia la solicitud al correo oni itorio.gov.co, para Funcionario Vi ratist
su radicacion en el Sistema de PQRSDF por parte del funcionario o contratista responsable de la ventanilla unc|o(\‘zzr\o ylo con ‘ra sta
de radicacion. GIT Relacion Estado Ciudadano

5. Telefonica o verbal: si la PQRSDF se realiza de manera verbal, telefonica, o es allegada por cualquier|
ofra instancia (audiencias piblicas, foros y otros), el funcionario o contratista de la ART que conoce de la
misma registra la peticion en el Sistema de PQRSDF de la Agencia.

6. Correos 6nicos de los ionarios ylo i la solicitud que ingrese directamente a los
correos onicos instituci de los jonarios o i de la ART, se debera redireccionar a
la cuenta i 10 itorio.gov.co, para su radicacion en el Sistema de PQRSDF por|

parte del funcionario o contratista responsable de la ventanilla de radicacion.

Una vez recibida la PQRSDF, el GIT Relacién Estado Ciudadano la identifica y la clasifica de la siguiente
manera:

1. Revisa si la peticion esta completa. en caso de no estar completa pasa a la actividad N.° 6. Si esta
completa contintia con la revision de competencia.

2. Revisa si es competencia de la ART o no. En caso de NO competencia el GIT Relacion Estado
Ciudadano procede a realizar el traslado por competencia. Si es competencia de la ART (total o parcial)
continta el proceso de identificacion y asignacion de tipologia.

3. De acuerdo con el contenido de la PQRSDF se define la tipologia (de acuerdo con la desagregacion
establecidas por el sistema de gestion documental y las politicas de operacion)

4. Se identifica si es peticion prioritaria o denuncia:

Si es denuncia: se envia al Ente Disciplinador de la ART para el procedimiento pertinente.

Si es peticion prioritaria: se marcar como tal en el sistema de PQRSDF, con el fin de mayor celeridad a la

o R e
2 dentiicar y asi " . respuesta ‘Lavs peficones priortarias son: Funcionario y/o contratista K/;' PQRSDF clasificada en el sistema de gestién Documental
y asignar tipologia la PQRSDF |a. Reconocimiento de un derecho fundamental . Y
. L GIT Relacién Estado Ciudadano ORFEO

b. Evitar un perjuicio iremediable

c. Peticion presentada por un periodista

d. Peticion presentada por un nifio, nifia o adolescente

e. Peticion presentada por personas que por disposicion legal estén sujetos a proteccion especial

5. Identificar si dentro de la peticion se solicita informacion susceptible de vulnerar el derecho de habeas|

data, en caso de identificar esta circunstancia se marca como tal.

6. Determina el drea competente para dar respuesta.

Nota: en el evento de existir una inquietud juridica para resolver el tramite de una denuncia y/o derecho de

peticion, y/o queja y/o reclamos y/o sugerencia, el GIT Relacion Estado Ciudadano solicitara a la Oficina

Juridica un concepto verbal o escrito, segun sea el caso, todo con el fin de proporcionar el apoyo legal para

resolver de manera acertada y dando cumplimiento a la mision de la Entidad, determinando si de ello se

deriva una investigacion fiscal, proceso de control interno disciplinario o el traslado para el inicio de un

proceso penal o disciplinario.

Direccionar la solicitud a la dependencia competente para su tramite y respuesta, esta asignacion se

realizara al usuario jefe establecido en el sistema de gestion Documental.

Nota 1: Si la peticion requiere respuesta de varias dependencias de la Entidad, se asigna a la Oficina de

. - Planeacion para su gestion, consolidacion y envio de respuesta al peticionario, siempre que la misma no Funcionario y/o contratista - PQRSDF Asignada el Sistema de Gestion Documental

8 Asignar la PQRSDF para trémite venga dirigida por parte de un ente de control o el congreso de la repblica, en tal caso se procedera de GIT Relacion Estado Ciudadano No aplica

acuerdo con la politica de operacion item m del numeral ii. De la Gestion de las PORSDF:

Nota 2: Una vez se asigna la PQRSDF, el Sistema envia alertas mediante correo electronico, informando la

asignacion de la PQRSDF.
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Analizar la PQRSDF asignada y realizar las siguientes validaciones:

1. ¢ La clasificacion establecida para la PQRSDF es correcta?

Si: continuar con el punto 2 de esta actividad.

NO: informar al GIT Relacion Estado Ciudadano via correo electronico para realizar el cambio en la
clasificacion.

2. ¢El i es ia de la direccion, oficina o grupo interno de trabajo?
SI: continuar con la actividad 7.
NO: i i ala ia que considere para responder la peticion.

Nota 1: Esta verificacion no podra exceder de dos (2) dias habiles; en caso de tratarse de un
requerimiento emitido por un ente de control o peticion de un congresista, el plazo se reduce a 1 (uno) dia
habil; en caso de no realizar el traslado en estos términos, la dependencia se hara cargo de la peticion de

Funcionario y/o contratista con usuario jefe el
sistema de Gestion Documental PQRSDF

Observaciones registradas en el Sistema de Gestion

4 |Analizar la PQRSDF asignada para respuesta | manera integral. ) . Director, subdirector, efe de oficina o Documental ORFEO
Nota 2: El debe ser al y no ser devuelto al Grupo coordinador de cada dependencia
Interno de Trabajo de Relacion Estado Ciudadano
Nota 3 : La reasignacion siempre debe contar con la debida justificacion
3. ¢lLai io ini porel io esta completa y es clara?
SI: continua en la actividad 7.
NO: contindia con la actividad 6.
4. ;La PQRSDF es competencia total de la ART?
Sl: Continua en la actividad 7
NO: (Es competencia parcial) Contintie con la actividad 7 teniendo en cuenta que es necesario realizar el
traslado de los puntos que nos son competencia de la ART, dentro de los cinco(5) dias habiles siguientes a
la recepcion, ademas de proyectar la respuesta de lo que corresponde a la ART.
Quien tenga asignada la peticion - solicita iacion y/o on de ion del i al
peticionario, sin exceder los dias diez (10) dias siguientes a su radicacion.
Nota 1: esta solicitud la hace el GIT de Relacién Estado Ciudadano cuando la necesidad de ampliacion y/o
aclaracion se identifica al momento de la radicacion. Cuando la necesidad es identificada por la . .
dependencia en la actividad 5, la solicita di al petici la ion y/o! Funcionario ylo comr.atlsta dela
o " aclaracion, e informa por correo electronico al GIT Relacion Estado Ciudadano para su reclasificacion en el dependencia Solicitud de ampliacion tramitada en el sistema Gestion
5 Solictar amp.llaclon y/_t? adlaracion de sistema de gestion documental, ) » Documental ORFEO.
informacién Nota 2: Si el peticionario completa la informacién solicitada dentro de los términos de ley establecidos, el Funclgnano del GW_ Relacion Estado Acto administrativo de desistimiento
GIT Relacion Estado Ciudadano reasignara el radicado al area que solicitd la ampliacién para que continué Ciudadano dgslgnado porla
con la actividad 7. Secretaria General
Nota 3: si el peticionario no amplia o aclara el ido del imi se entenderd que ha
desistido de su solicitud, en tal caso la Secretaria General suscribira el acto administrativo en el cual se
determina el desistimiento tacito y se procede con el archivo del expediente.
Para el tramite de PQRSDF, la dependencia proyecta la respuesta al requerimiento, cumpliendo con los|
criterios de ia, claridad, op , precision, y calidez.
Nota: en caso de que la ion o idos estén €omo il
reservada la misma se tramitara de acuerdo a lo establecido la politca de Operacion Numeral 1V
situaciones especiales en la gestion de a PQRSDF, Peticiones de io 0
reservada
Si la respuesta corresponde a:
1. Traslado por ia: el io ylo proyecta un oficio de traslado por|
competencia a la entidad competente utilizando el formato FM-RC-15 y un oficio al peticionario utilizando el . .
formato FM-RC-16, informando el traslado efectuado indicando el nimero de radicado de salida del Funcwoparlo ylo contralsta d'e I?
) . . : . dependencia delegado para el tramite de
traslado a la entidad competente, sin exceder los cinco dias establecidos en el marco normativo para tal fin. respuestas de las PORSDF
6 Proyectar respuesta 2. Prémoga: Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peficion en los plazos sefialados, la No aplica Proyecto de respuesta subida al sistema
dependencia proyectara un oficio de salida, informando al peticionario los motivos y la fecha en la que se - . -
A L . Funcionario y/o contratista GIT Relacion
resolvera el requerimiento, la cual no podré ser mayor al doble del tiempo inicialmente establecido Estado Ciudadano
utilizando el formato FM-RC-03.V4. La solicitud de prorroga se debe realizar y notificar mediante correo
certificado antes del vencimiento de los términos sefialados en la ley.
Nota 1: Una vez proyectada y subida la solicitud de prorroga asociada, al sistema de gestion documental se
solicita via correo electronico la aplicacion de la prorroga en el sistema al GIT Relacion Estado Ciudadano.
3. Requerimientos de primer nivel: estos requerimientos son contestados por el GIT de relacion estado
Ciudadano el cual utilizara para ello los siguientes formatos:
FM-RC-04 Formato canales de atencion
FM-RC-06 Formato_Zona_priorizada
FM-RC-07 Formato_Zona_no_priorizada
Un vez proyectada la respuesta, el director, subdirector, jefe de oficina o coordinador verifica que la
respuesta proyectada atienda la solicitud inicial y cumpla con los criterios de coherencia, claridad,
oportunidad, precision, consecuencia y calidez, para su respectiva aprobacion. Si la respuesta no esta " K/)
. . A Director, subdirector, —
7 Revisar el proyecto de respuesta conforme devuelve para los ajustes cortespondientes (pasa a la actividad 7). Si esté conforme y es jefe de oficina o coordinador Respuesta firmada en el sistema
proys P respuesta Unica pasa a la actividad 10. ! N s
Si esta conforme y es una respuesta compartida con otras dependencias, se remite a la Oficina de de cada dependencia
Planeacion, Secretaria General u Oficina Juridica, segun para su con un
minimo de tres (3) dias antes del vencimiento de la misma actividad numero 9
Recibir la respuesta de las diferentes dependencias involucradas en la peticion. Revisar que la Funci ylo Oficina de
proyectada atienda la solicitud y cumpla con los criterios de coherencia, claridad, oportunidad, precision, Planeacién w
8 Consolidar la respuesta consecuencia y calidez. Si no esta conforme con las devuelve a la resp para Secretaria General A Respuesta consolidada y firmada en el sistema
su ajuste (actividad 7). Si esta conforme consolida la respuesta al peticionario y continta con la siguiente Oficina Juridica
actividad. Segun corresponda
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Una vez aprobada y firmada la respuesta, por el director, subdirector, jefe de oficina o coordinador, se
carga la misma con los respectivos anexos (si aplica) al sistema de gestion documental y se marca para
envio via correo certificado el cual es el medio Oficial para enviar la nofificacién de las respuestas a los|
peticionarios.

Nota 1: Antes de marcar para envio via correo certificado (correo electrénico, direccion fisica)

« verifique que los datos del peficionario ingresados al sistema de gestion documental a sean correctos (|
correos electronicos o direccién fisica), para que la nofificacion por correo certificado sea efectiva.

« Verifique en el contenido de la peticion a qué correos electronicos y/o direccion de correspondencia fisica
esta solici el petici la notificacion de la iva respuesta.

+ Cuando el requerimiento involucre en su respuesta a La Direccién de Sustitucion de Cultivos de Uso llicito|
y a ofras dependencias de la Agencia, la Direccion de Sustitucion de Cultivos de Uso llicito podré brindar la

Funcionario y/o contratista de la
dependencia, encargado de contestar la
PQRSDF

de manera i el proceso de Funcionario y/o contratista GIT Relacién
9 Responder y cerrar la PQRSDF Nota 2: En caso de que la nofificacion via correo certificado requiera que la respuesta vaya dirigida a mas| Estado Ciudadano Respuesta notificada via correo certificado
de un peticionario o se necesite enviar a mas de un correo electrénico se realiza la gestion de la respuesta
al correo i0 i gov.co, de acuerdo con las instrucciones del procedimiento . " .
Gestion de Comunicaciones Oficiales del GIT Servicios Administrativos. Funcionario ylo contrasta GIT Servicios
. o - N " . . Administrativos encargado de
Nota 3: En caso de que la notificacion no se pueda realizar via correo certificado (requerimiento anénimo,
R A ¥ correspondencia
rebota el correo, No se encuentra la direccion), la respuesta deberd ser publicada en el apartado
notificaciones en la pagina web de la Agencia antes de la fecha de vencimiento de los términos de ley y se
debera subir como anexo en el radicado de salida el pantallazo donde se evidencia la fecha de publicacion.
Nota 4: El medio Oficial para verificar la notificacion de la respuesta a los peticionarios es la prueba de
envié emitida por el proveer del correo certificado contratado por la Agencia, la cual estara cargada en el
oficio de salida del sistema de gestion documental, el GIT de Administrativa no generara la planilla para el
cierre de la PQRSDF en el sistema de gestion documental cuando no esté cargada la prueba de envié via
correo certificado.
Semanalmente se remite a las dependencias el reporte estadistico que arroja el sistema sobre el estado de
las PQRSDF.
. . y Nota 1: el Ultimo dia del vencimiento se remite un correo de alerta. . " " - y
10 Rgahzgr seguimiento al cumplimiento de Si se evidencia incumplimiento del témino en la respuesta de las PQRSDF, se notica mediante Funcionarios y/o com.ratlslas GIT Relacion Correo electronico enviado a las dependencias con el
términos de respuesta a las PQRSDF memorando a los directores, jefes de oficina ylo coordinadores. Estado Ciudadano reporte y/o alerta
Nota 2: es deber de cada area hacer seguimiento a sus PQRSDF para cumplir con el término legal de
respuesta.
. . _— Trimestralmente o cada vez que se presente, se reporta mediante memorando a los directores, jefes de i Memorando a las dependencias con el reporte de PQRSDF
1 Reportar incumplimiento de términos en fa oficina y/o coordinadores, las PQRSDF que no fueron respondidas dentro de los términos legales, para la Coordinador _GH- Relacion Estado respondidas fuera de términos
respuesta de PORSDF respectiva justificacion. Ciudadano Dl de las ias al
Reportar el incumpliento en los tiempos de | Trimestralmente o cada vez que se presente, se reporta mediante memorando al Ente Disciplinador de la . »
12 respuesta de las PQRSDF al ente ART para que se adelanten las acciones correspondientes, de acuerdo con lo establecido en el Coordinador Q‘T Relacion Estado No aplica Memorando de traslado al Ente Disciplinador
disciplinador Procedimiento Control Disciplinario Interno. Ciudadano
Trimestralmente, se evallian las respuestas emitidas a las PQRSDF, a través de una muestra aleatoria por, _
1 Evaluar las respuestas emitidas porla ~ |cada dependencia, con el fin de analizar el cumplimento de los criterios de , claridad,| Funci ylo GIT Relacion (j) Informe trimestral de calidad de las repuestas compartido
entidad oportunidad, precision, consecuencia y calidez utilizando el formato FM-RC-10. El informe de calidad se Estado Ciudadano — con las dependencias
envia alas dependencias para que se adelanten las mejoras que sean pertinentes.
Trimestralmente se elabora el informe de gestion de PQRSDF , con la relevante y el vlo istas GIT Relacin
P " X . Fi
1 Elaborar y publicar informes de gestion de r;gl‘:‘;:;:‘zhizsz:g:i?’ de acuerdo con f2 nomatva vigente. Este informe es publicado anonimizado Estado Ciudada.rvm No apiica Informe trimestral de ge.s't\én de PQRSDF puplicado
PQRSDF Adicionalmente, finalizada cada vigencia se consolida y se publica el informe final de la gestion de Coordinador GIT Relacion Estado Informe anual de gestion de PQRSDF publicado
PQRSDF. Ciudadano
6. PRODUCTO O SERVICIO GENERADO Peticiones, Quejas, Reclamos; Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) gestionadas
1.Caracterizacion del proceso
2. Procedimiento radicacion de entrada
3. Manual de Gestion de PQRSDF
4. Instructivo ORFEO - PQRSDF
5. Normograma del proceso
6. Procedimiento Control Disciplinario Interno
7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y ANEXOS 7. Procedimiento de gestion de comunicaciones oficiales
8. Mapa de riesgos del proceso
9. Diagrama de fujo del procedimiento
10. ABC Derechos de Peticion Ley 1755 de 2015
11. Protocolos de atencion al ciudadano
12. Anexo del Procedimiento PD-RC-01
13. Guia de Lenguaje Claro GU-RC-07
8. CONTROL DE REGISTROS
Ne. CODIGO DEL FORMATO NOMBRE DEL REGISTRO TIPO DE SOPORTE LOCALIZACION/UBICACION
1 N/A Numero de radicado en el Sistema de Gestion D ORFEO Electr Sistema de Gestion Dy ORFEO
2 NA PQRSDF en el sistema de Gestién D ORFEO Elect Sistema de Gestion D ORFEO
3 N/A PQRSDF Asignada el Sistema de Gestion D ORFEO Electt Sistema de Gestion D ORFEOQ
4 N/A Observaciones en el Sistema de Gestion D ORFEO Electr Sistema de Gestion Dy ORFEO
5 N/A Solicitud de tramitada en el Sistema Gestién D ORFEO. Electronico Sistema de Gestion D ORFEO
6 NA Proyecto de respuesta subida al Sistema Gestion Di ORFE Electronico Sistema de Gestion D ORFEO
7 N/A Respuesta firmada en el sistema Electronico Sistema de Gestion Dy ORFEO
8 N/A Pl y firmada en el sistema Electronico Sistema de Gestion Dy ORFEO
9 N/A Respuesta notificada via correo certificado Electronico Sistema de Gestion Dy ORFEO
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10 N/A Correo electronico enviado a las dependencias con el reporte y/o alerta Electronico Carpeba de envio correo -
artciudadano@renovacionterritorio.gov.co
Memorando a las dependencias con el reporte de PQRSDF respondidas fuera de términos Sistema de Gestion Documental ORFEO, Expedienrte
" NA N Electronico y "
Pl de las al D GIT de Relacion Estado Ci
- Sistema de Gestion Documental ORFEO, Expedienrte
12 N/A Memorando de traslado al Ente Disciplinador Electronico D GIT de Relacion Estado Ci
13 N/A Informe trimestral de calidad de las repuestas compartido con las dependencias Electronico (F;:Agt;:?i:r:iEaB dela ART modulo Atencién y Servicios a la
14 NA Informe trimestral de gestion de PQRSDF publicado Elect Pagina WEB de la ART modulo Atencion y Servicios a la
Informe anual de gestion de PQRSDF publicado ectronico Ciudadania
9. CONTROL DE REVISIONES
VERSION FECHA DESCRIPCION DE LOS CAMBIOS
1 2611212025 Se recodifica el documento en cumplimiento a la RES 150 de 2024 nuevo Modelo de Operacién por Procesos pasando de PD-SC-01 a PD-RC-01

Se incluye anexo del procedimiento de PQRSDF, se realizan ajustes en las politicas de operacion del procedimiento, se ajustan las actividades.

10.AUTORIZACION

Elaboré

Revisé

Aprobd

Nombre: Hernan Cortes, Marisol Rojas Sanabria
Cargo: Gestor T1 Grado 09/ GIT Relacion Estado Ciudadano

Fecha: 16/12/2025

Nombre: Marisol Rojas Sanabria

Fecha: 19/1212025

Cargo: Coordinadora GIT Relacion Estado Ciudadano

Fecha: 26/12//2025

Nombre: Diana Carolina Barbosa
Cargo: Secretaria General (E)
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Agencia de Renovacidn
del Territorio

Anexo del Procedimiento PD-RC-01 GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y FELICITACIONES

3. Definiciones y Abreviaturas

3.1 Definiciones

Concepto Descripcion
Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar un lugar
0 acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades técnicas,
Accesibilidad cognitivas o fisicas. Es indispensable e imprescindible, ya que se trata de una

condicion necesaria para la participacion de todas las personas
independientemente de las posibles limitaciones funcionales que puedan
tener.

Servicio creado para atender directamente las solicitudes, consultas, quejas,
Atencion al ciudadano | reclamos, denuncias, sugerencias, felicitaciones que plantean los ciudadanos
en general actuando en nombre propio o de una entidad u organizacion.

Expresion escrita o de manera verbal, presentado por un usuario que no

Angnimo registra los datos de autoria o identidad personal

Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos por la Entidad,

a través de los cuales el ciudadano puede formular peticiones, quejas,

Canales oficiales de reclamos, sugerencias y denuncias, o interrelacionarse con los funcionarios

atenciéon sobre temas de competencia de la entidad y que cuentan con su debido
procedimiento para garantizar la trazabilidad y la adecuada gestion.

Herramienta tecnoldgica que cuenta con el médulo para la gestion y registro

Gestor documental de las comunicaciones tanto recibidas como enviadas por la ART. A través de

ORFEO esta, la entidad gestiona, entre otros, las respuestas a peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias Yy felicitaciones que la ciudadania hace a la entidad.

Coherencia: Relacion que debe existir entre la respuesta emitida por la

respectiva entidad y el requerimiento del ciudadano

Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde

Criterios de Respuesta  en un lenguaje comprensible para el ciudadano
a los Usuarios Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se

brinda al ciudadano o ciudadana con la respuesta a su requerimiento.
Oportunidad: Hace relacion que la respuesta emitida por la entidad se brinde
dentro de los términos legales (segin sea el tipo de solicitud)

Cualquier informacion vinculada o que pueda asociarse a una o varias
Datos personales personas naturales determinadas o determinables; pueden ser clasificados en
cuatro grandes categorias: publicos, semiprivados, privados y sensibles.

Aguellos que no son de naturaleza semiprivada o privada, como también, los
contenidos en documentos publicos, sentencias judiciales debidamente
ejecutoriadas que no estén sometidas a reserva, y los relativos al estado civil

Datos publicos de las personas. Entre los datos de naturaleza publica se resaltan los registros
civiles de nacimiento matrimonio y defuncién, y las cédulas de ciudadania
apreciadas de manera individual y sin estar vinculadas a otro tipo de
informacion
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Aquellas informaciones que no son de naturaleza intima, reservada ni publica
y cuyo conocimiento o divulgacion puede interesar no sélo a su titular sino a
cierto sector o grupo de personas o a la sociedad en general, como es el caso
de los datos financieros, crediticios o actividades comerciales.

Datos semiprivados

Informacién de naturaleza intima o reservada que, por encontrarse en un
ambito privado, sélo puede ser obtenida y ofrecida por orden de autoridad
judicial en el cumplimiento de sus funciones, asi como por decisién del titular
de estos. Es el caso de los libros de los comerciantes, de los documentos
privados, de las historias clinicas o de la informacién extraida a partir de la
inspeccioén del domicilio.

Datos privados

Informacién que afecta la intimidad del titular o cuyo uso indebido puede
generar su discriminacion, tal es el caso del origen racial o étnico, la
orientacién politica, las convicciones religiosas o filoséficas, la pertenencia a

Datos sensibles sindicatos, organizaciones sociales, de derechos humanos o que promueva
intereses de cualquier partido politico o que garanticen los derechos y
garantias de partidos politicos de oposicion, asi como los datos relativos a la
salud, a la vida sexual y los datos biométricos.

es el inventario de la informacion publica generada, obtenida, adquirida o

indice de informacién controlada por la entidad, que ha sido calificada como clasificada o reservada.

clasificada y reservada @ Esta herramienta de gestién documental se encuentra publicada en la Seccién
de Transparencia de la pagina web

Aquella informacién que estando en poder o custodia de un sujeto obligado en
su calidad de tal, pertenece al ambito propio, particular y privado o semiprivado
de una persona natural o juridica por lo que su acceso podra ser negado o
exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y necesarias
y los derechos particulares o privados, como la intimidad, a vida, la salud o la
seguridad y secretos comerciales, industriales y profesionales (articulo 18 de
laLey 1712 de 2014).

Informacién publica
clasificada

Informacién que estando en poder o custodia de un sujeto obligado en su
calidad de tal, es exceptuada de acceso a la ciudadania por dafio a intereses
publicos y bajo cumplimiento de la totalidad de los requisitos, tales como la
defensa y seguridad nacional; la seguridad publica; las relaciones
internacionales; la prevencién, investigacién y persecucion de los delitos y las
faltas disciplinarias, mientras que no se haga efectiva la medida de
aseguramiento o se formule pliego de cargos, segun el caso; el debido proceso
y laigualdad de las partes en los procesos judiciales; la administracion efectiva
de la justicia; los derechos de la infancia y la adolescencia; la estabilidad
macroecondmica y financiera del pais, y la salud publica (articulo 19 de la Ley
1712 de 2014).

Informacién publica
reservada

Comunicacion verbal o escrita generada por el responsable, dirigida al Titular
para el tratamiento de sus datos personales, mediante la cual se le informa

Aviso de privacidad acerca de la existencia de las Politicas de Tratamiento de Informacién que le
serén aplicables, la forma de acceder a las mismas y las finalidades del
Tratamiento que se pretende dar a los datos personales.

Coleccion datos afines, relacionados entre si y estructurados de forma tal que
permiten el rapido acceso, manipulacién y extraccién de ciertos subconjuntos
de esos datos por parte de programas creados para tal efecto o lenguajes de
blusqueda rapida.

Base de datos
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Peticionario Es la persona natural o juridica que utiliza algin tramite o servicio.

Es aquella facultad que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las
autoridades competentes por razones de interés general o interés particular
para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta y para obtener
pronta resolucién de estas.

Derecho de Peticion

Se presenta cuando mas de 10 personas formulan peticiones que sean
Peticion analoga semejantes en cuanto a su objeto. En este caso la entidad podra dar una Unica
respuesta que debera ser publicada en un diario de amplia circulacion.

Solicitud presentada por un usuario que no registra los datos de autoria o
identidad personal, en cuyo caso la notificacion se realizara por aviso
publicado en la pagina web de la entidad con el nimero de radicado asignado
por la entidad a su solicitud.

Peticion anénima

Hace referencia a las solicitudes en las que el peticionario debe realizar una
gestién de trdmite a su cargo o aportar un documento necesario para adoptar

Peticion incompleta una decision de fondo, lo cual se le debe comunicar dentro de los 10 dias
habiles siguientes de recibida la peticion, para que complete en el término de
1 mes, so pena de desistimiento tacito.

Se formula directamente, en el marco de la atencién presencial, ya sea de

Peticion presencial ;
forma oral o escrita.

Peticion telefénica Solicitudes realizadas a través de cualquier linea dispuesta en la entidad.

Son aquellas solicitudes allegadas a través del chat, correo electrénico o

Peticion virtual formulario virtual de PQRSD dispuesto en la pagina web de la entidad.

Peticiones Son todas aquellas peticiones que no son atentas, consideradas y con los
irrespetuosas, oscuras o = estdndares de urbanidad requeridos con el destinatario o que no se
reiterativas comprende la finalidad u objeto de la misma

Facultad que tiene toda persona de acudir ante las autoridades para reclamar

Derecho de peticién de | la resolucion de fondo de una solicitud presentada que afecta los intereses

interés general colectivos y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en
forma respetuosa

Facultad que tiene toda persona de acudir ante las autoridades para reclamar

Derecho de peticién de | la resolucion de fondo de una solicitud presentada que afecta los intereses

interés particular individuales y puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en
forma respetuosa.

Solicitud dirigida a entidades estatales o autoridades, de forma verbal o escrita

Peticion de documentos sobre temas concernientes al objeto de la entidad.

Peticion entre Solicitud dirigida entre entidades publicas o privadas o autoridades, de forma
autoridades escrita sobre temas concernientes al objeto de la entidad.

Una peticién de consulta ante una autoridad es una solicitud formal presentada
por una persona, organizacion o entidad para obtener informacion, aclaracion
0 asesoramiento sobre asuntos relacionados con el ambito de competencia de
dicha autoridad. Este tipo de peticién se utiliza para obtener respuestas oficia-
les sobre cuestiones administrativas, legales, normativas o de otro tipo que
caen dentro del &mbito de la autoridad en cuestion.

Peticion de consulta

Informe que se hace a una autoridad competente notificando que se ha

Denuncia : . . .
cometido un delito o que alguien es el autor de un delito.
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Reclamo

Solicitud de Informacién

Sugerencia

Felicitaciones

Solicitud de Copias
Peticion fuera de la
competencia de la ART
Traslado por

Competencia

Peticion Prioritaria

Peticiones reguladas
por normas especiales

Peticion Verbal

Desistimiento tacito

Documentos de entrada
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Accién de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores
publicos o de particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacion
de un servicio.

Un reclamo es una manifestacion de insatisfaccién, ya sea verbal o escrita,
gue se presenta cuando se percibe que un servicio ha sido deficiente o que
una autoridad no ha cumplido adecuadamente con sus responsabilidades.

Derecho que tiene la ciudadania de requerir y obtener acceso a la informacion
sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones
atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias. (Que no tengan reserva
legal).

Es una propuesta que se presenta para incidir 0 mejorar un proceso cuyo
objeto esta relacionado con la prestacién de un servicio o el cumplimiento de
una funcion publica.

Expresion de reconocimiento o agradecimiento por un servicio bien prestado
o por la conducta destacada de un empleado o entidad.

Derecho que tiene la ciudadania de requerir y acceder a los documentos sobre
las actuaciones en general, derivadas del cumplimiento de las funciones
atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias. (Que no tengan reserva
legal).

Peticién frente a la que la ART esta imposibilitada para dar una respuesta,
debido a que no hace parte de la érbita de sus funciones y potestades.

Consiste en la accion de poner en conocimiento de la autoridad, dependencia
0 servidor competente un asunto que le corresponde atender en el ambito de
las funciones legalmente asignadas.

Peticién realizada por un periodista y/o cuando por razones de salud o de
seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del
destinatario de la medida solicitada

Para efectos de resolver las solicitudes, peticiones, quejas o reclamos, la
Entidad debera tener en cuenta los términos establecidos para casos
particulares, de acuerdo con lo dispuesto en la normatividad legal vigente:
1. Cuando un Congresista (Senador o Representante) solicite cualquier
informe a los funcionarios autorizados para expedirlo, en ejercicio del control
gue corresponde adelantar al Congreso, el término para dar respuesta es de
cinco (5) dias habiles siguientes a su recepcién, atendiendo a lo dispuesto en
el articulo 258 de la Ley 52 de 1992.

Se refiere a la peticién realizada directamente de manera verbal o en Lengua
de Sefias Colombiana LSC, ya sea de manera presencial, telefénica, por
medios electrénicos, tecnolégicos o por cualquier otro medio idéneo que
permita el empleo de la voz del interesado para realizar la peticion.

Auto de archivo que se realiza por peticiones y/o inquietudes ciudadanas
incompletas, por cuanto pasado un mes de solicitud de ampliacién y
consolidacién de informacion ésta no fue allegada, dandose por entendido que
el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion. (Articulo 17 de
Ley 1437 de 2011)

Documentos Externos Recibidos
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Documentos de salida = Documentos Externos Enviados

e Actuacion de la administracion por medio del cual se comunica oficialmente al

Notificacion : ) ;
interesado un documento expedido por la Entidad

Servicio creado para atender directamente las solicitudes, consultas, quejas,

Atencion al ciudadano | reclamos, denuncias, sugerencias, felicitaciones que plantean los ciudadanos

en general actuando en nombre propio o de una entidad u organizacion.

La discapacidad es un concepto que evoluciona y que resulta de la interaccion
entre las personas con deficiencias y las barreras debidas a la actitud y al
entorno, que evitan su participacion plena y efectiva en la sociedad, en
igualdad de condiciones con las demas.

Discapacidad

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 113 de 2020 del
Ministerio de Salud y Proteccion Social, en esta categoria se encuentran las
personas que presentan en forma permanente deficiencias corporales
funcionales a nivel de musculo esquelético, neuroldgico, tegumentario de
orden congénito o adquirido, pérdida o ausencia de alguna parte de su cuerpo,
0 presencia de desdrdenes del movimiento corporal. Se refiere a aquellas
personas que podrian presentar en el desarrollo de sus actividades cotidianas,
diferentes grados de dificultad funcional para el movimiento corporal y su
relacion entre los diversos entornos al caminar, desplazarse, realizar
actividades de cuidado personal entre otras.

Discapacidad Fisica

De acuerdo con el anexo técnico adjunto a la Resolucion 113 de 2020 del
Ministerio de Salud y Proteccidon Social, corresponde a la personas que
presentan de forma permanente deficiencias en las funciones sensoriales
relacionadas con la percepcién de los sonidos y la discriminacion de su
localizacion, tono, volumen y calidad; como consecuencia presentan
diferentes grados de dificultad en la recepcién y produccion de mensajes
verbales, se incluyen las personas sordas y personas con hipoacusia esto es,
aquellas que debido a una deficiencia en la capacidad auditiva presentan
dificultades en la discriminacion de sonidos, palabras y frases, segun el grado
de pérdida auditiva.

Discapacidad Auditiva

De acuerdo con la Resoluciéon 113 de 2020 del Ministerio de Salud y
Proteccion Social, en esta categoria se incluyen a las personas que presentan
deficiencias para percibir la luz, forma, tamafio o color de los objetos, se

Discapacidad Visual incluyen a las personas ciegas y con baja visién, es decir, a quienes, a pesar
de usar gafas o lentes de contacto, tienen dificultades para distinguir formas,
colores, rostros, ver en la noche, entre otros independientemente que sea por
uno o ambos ojos.

Discapacidad La discapacidad sensorial implica la disminucién de algunos de los
Sensorial sentidos

Se conoce también como lengua originaria. Hace referencia al idioma

Lengua nativa ancestral hablado por un grupo étnico o pueblo indigena determinado.

3.2 Abreviaturas

Abreviaturas Descripcion
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ART Agencia de Renovacion del Territorio
CCA Cadigo Contencioso Administrativo
GIT Grupo Interno de Trabajo
PQRSDF Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
TRD Tablas de Retencion Documental. Proceso de Atencion al
Ciudadano
PDET Programas de Desarrollo con Enfoque Territorial
PNIS Programa Nacional Integral de Sustitucion de Cultivos llicitos.

4. CONDICIONES GENERALES

4.1 Normativa aplicable:

Los servidores publicos y contratistas de la ART deben atender de manera oportuna y de
fondo todas las PQRSDF que presenten las personas naturales o juridicas a la Entidad, en
riguroso cumplimiento de la siguiente normativa:

Constitucional

La base de todo el ordenamiento juridico colombiano.

e 1991: Constitucion Politica de Colombia (Arts. 1, 2, 13, 15, 20, 23, 26, 29, 74, 83,
84, 85, 86, 92, 123, 209 y 365).

Legal

Normas expedidas por el Congreso de la Republica o el Ejecutivo con facultades
extraordinarias.

e 1992 (17 de junio): Ley 5 (Reglamento del Congreso, Art. 258).

e 1998 (29 de diciembre): Ley 489 (Moralidad administrativa y funcion puablica, Arts.
2,3y4).

e 2003 (18 de noviembre): Ley 850 (Veedurias ciudadanas, Art. 16).

e 2005 (8 de julio): Ley 962 (Racionalizacién de tramites - Ley Antitramites).
e 2007 (10 de diciembre): Ley 1171 (Beneficios adultos mayores, Art. 9).

e 2008 (31 de diciembre): Ley 1266 (Habeas Data financiero).

e 2011 (18 de enero): Ley 1437 (CPACA - Cdédigo de Procedimiento Administrativo,
Arts. 7-9).

e 2011 (12 de julio): Ley 1474 (Estatuto Anticorrupcion, Arts. 76, 78 y 81).
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2012 (10 de enero): Decreto Ley 19 (Supresion de tramites innecesarios).
2012 (17 de octubre): Ley 1581 (Proteccion de Datos Personales).
2014 (6 de marzo): Ley 1712 (Transparencia y Acceso a la Informacién, Art. 11h).
2015 (30 de junio): Ley 1755 (Regulacion del Derecho de Peticion).

2015 (6 de julio): Ley 1757 (Participacion Democratica, Arts. 62, 64, 103, 104, 109,
110).

2018 (9 de julio): Ley 1909 (Estatuto de la Oposicion, Art. 16).

2019 (28 de enero): Ley 1952 (Cdédigo General Disciplinario).

2019 (22 de noviembre): Decreto Ley 2106 (Simplificacion de tramites, Art. 18).
2020 (25 de agosto): Ley 2052 (Racionalizacion de tramites rama ejecutiva).

2021 (25 de enero): Ley 2080 (Reforma al CPACA, Arts. 1y 54).

Reglamentario

Normas dictadas por el Gobierno Nacional para la ejecucién de las leyes.

2009 (13 de julio): Decreto 2623 (Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano).
2010 (28 de enero): Decreto 235 (Intercambio de informacién entre entidades).
2010 (20 de junio): Decreto 2280 (Modifica Decreto 235 de 2010).

2015 (20 de enero): Decreto 103 (Reglamenta Ley 1712 de 2014, Art. 52).
2015 (26 de mayo): Decreto 1081 (DUR Sector Presidencia, Art. 2.1.1.6.2).
2015 (13 de julio): Decreto 1494 (Corrige yerros en Ley 1712).

2016 (26 de enero): Decreto 124 (Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano).

2016 (19 de julio): Decreto 1166 (Peticiones verbales, Art. 2.2.3.12.9).
2017 (11 de septiembre): Decreto 1499 (MIPG - Sistema de Gestion).

2020 (24 de agosto): Resolucion MinTIC 1519 (Estandares de informacion y
accesibilidad web).

2021 (24 de agosto): Resolucion 455 (Lineamientos para tramites y Ley 2052).
2022 (24 de enero): Decreto 88 (Digitalizacién y automatizacion de tramites).

2023 (3 de octubre): Decreto 2335 (Estadisticas oficiales en Colombia).

Politica Publica (CONPES)
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Documentos de politica econdmica y social del Estado.
e 2010: CONPES 3649 (Politica Nacional de Servicio al Ciudadano).
e 2010: CONPES 3650 (Estrategia de Gobierno en Linea).
e 2013: CONPES 3785 (Eficiencia administrativa al Servicio del Ciudadano).

Reglamentacion Interna

Documentos de politica Internas de la ART

e Resolucion ART 000379 del 09/06/2017: Tramite interno de PQRS en la ART.
e Circular ART 000009 del 29/03/2019: Términos de respuesta a peticiones.
e Circular ART 000014 del 28/11/2024: Lineamientos de gestion y notificacion oficial.

4.2. Lineamientos o politicas de operacion

En el marco del presente procedimiento, los tipos generales de manifestaciones que, en
principio, suponen el ejercicio del derecho de peticion amparado como derecho
constitucional son: peticién de interés general, peticion de interés particular, solicitud de
informacion o documentacion, exigencia del cumplimiento de un deber constitucional o
legal, garantia o reconocimiento de un derecho, consulta, queja, denuncia, reclamo,
recurso. Por otro lado, las expresiones que no necesariamente suponen una obligacion de
respuesta, por parte de la entidad son: peticiones o comentarios irrespetuosos, hostiles u
ofensivos, actuaciones en el marco de procesos judiciales o administrativos (disciplinario y
fiscal), opiniones, criticas constructivas, felicitaciones o sugerencias, de conformidad con lo
considerado por la Corte Constitucional en sentencia T 230 del 07 de julio de 2020, M.P.
Luis Guillermo Guerrero Pérez.

Las PQRSDF se deben atender y responder en los tiempos establecidos por la Ley 1755
de 2015. De no dar respuesta o de hacerlo una vez vencido el plazo establecido se iniciaria
una posible indagacién preliminar a que haya lugar a los funcionarios disciplinables de
conformidad al CDU (Cédigo unico disciplinario) de la Ley 1952 de 2019, y se remitira al
proceso de Control Disciplinario Interno.

i. Los tiempos legales y de gestion internos de respuestas de las PQRSDF, son los
relacionados en el siguiente cuadro:

Tiempos de respuesta PQRSDF Tiempo legal maximo de
respuesta
Derecho de peticion Interés General y/o Particular 15 dias habiles
Solicitud de copia 10 dias habiles
Peticidn entre autoridades 10 dias habiles
Peticion de documentos 10 dias habiles
Congreso de la Republica 05 dias habiles
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05 dias habiles

Solicitudes de informacion de organizaciones
politicas que se declaren en oposicion (Art. 16 Ley 5 dias habiles

1909 de 2018)

Queja 15 dias habiles
Reclamo 15 dias habiles
Sugerencia 15 dias habiles
Denuncia por actos de corrupcion 15 dias habiles
Solicitud de Informacion 10 dias habiles
Consulta 30 dias habiles

Felicitaciones

15 dias habiles

ii. Los canales de recepcion de las PQRSDF y la frecuencia para su revision y

asignacion son:

Correos
institucionales
Chat Institucional
Telefonico

Formulario pagina
web
Redes sociales

Canales de recepcion Revision y
asignacion

EnlaceCiudadano@renovacionterritorio.gov.co Diariamente
Publicado en la Pagina Web de la Entidad Diariamente
Linea gratuita nacional: (+57)01-8000-120760 Inmediato
Linea de Centro de Atencion al Ciudadano: (+57) 6014221030
opcioén 4
Linea PQRSDF Teléfono Conmutador: (+57) 601 4221030
opcion 5

Linea anticorrupcién Teléfono Conmutador: (+57) 6014221030
opcion 6
https://orfeoart.renovacionterritorio.gov.co/pqr3/ Diariamente

X: Diariamente
https://x.com/RenovacionCo

Facebook:

https://www.facebook.com/renovacionCoOficial/

Instagram:

https://www.instagram.com/renovacion.territorio/

Youtube:

https://www.youtube.com/channel/UCbxIbBF5zMnEK5DRUEC3-

A

iii. Dela Gestién de las PQRSDF:

a) Todas las PQRSDF recibidas deben registrarse en el sistema de gestion documental
Orfeo a excepcion de las peticiones entre autoridades, lo que significa que las
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peticiones se radicardn directamente en este sistema y no serd necesario
proporcionar un radicado del sistema de correspondencia de la entidad.

Con respecto a las peticiones que se responden con oficio, estas contardn con un
radicado del sistema de correspondencia que posteriormente sera cargado en el
sistema Orfeo.

Las PQRSDF que se reciban a través de los correos institucionales de los servidores
de la entidad, deben remitirse inmediatamente al correo
enlaceciudadano@renovacionterritorio.gov.co, para su seguimiento y tramite
interno respectivo.

Salvo el caso en el que el peticionario manifieste lo contrario, todas las PQRSDF
atendidas por la entidad, deben ser respondidas a través del mismo canal de ingreso
de la peticion.

Con el fin de dar cumplimiento a la Politica Cero Papel; la recepcion, radicacion y
respuesta a las peticiones que ingresen a la entidad a través de los canales
electrénicos disponibles, tales como correo electrénico y redes sociales, se efectuara
de manera electronica, y su trazabilidad quedard registrada segun aplique en el
sistema de gestion documental Orfeo y/o en el sistema de correspondencia de la
entidad, de esta manera, se evitara la impresién innecesaria de documentos.

De conformidad con lo previsto en el articulo 2° del Decreto 1223 de 2020, que en
su tenor prevé:

Articulo 2°. Estructura. La estructura de la Agencia de Renovacion del Territorio
(ART), sera la siguiente:

1. CONSEJO DIRECTIVO

2. DIRECCION GENERAL

2.1. Oficina Juridica.

2.2. Oficina de Planeacion.

2.3. Oficina de Comunicaciones.

2.4. Oficina de Tecnologias de la Informacion

3. DIRECCION DE PROGRAMACION Y GESTION PARA LA IMPLEMENTACION
3.1. Subdireccién de Programacién y Coordinacion.

3.2. Subdireccion de Fortalecimiento Territorial.

3.3. Subdireccion de Financiamiento

4. DIRECCION DE ESTRUCTURACION Y EJECUCION DE PROYECTOS
4.1. Subdireccion de Reconciliacion y Desarrollo Social

4.2. Subdireccion de Infraestructura y Habitat.

4.3. Subdireccion de Ordenamiento y Desarrollo Sostenible.

4.4. Subdireccion de Desarrollo Econémico.

5. DIRECCION DE INFORMACION Y PROSPECTIVA

5.1. Subdireccién de Gestién de la Informacion.
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5.2. Subdireccién de Analisis y Monitoreo.

6. DIRECCION DE SUSTITUCION DE CULTIVOS DE USO ILICITO
7. SECRETARIA GENERAL

8. ORGANOS DE ASESORIA Y COORDINACION

8.1. Comision de Personal

8.2. Comité Coordinacion del Sistema Control Interno

Todas las peticiones recibidas en el marco de las competencias funcionales de estas
dependencias seran asignadas a las mismas para su trdmite correspondiente. En el
evento de requerir informacién para su respuesta, se solicitardn los insumos a los
grupos internos de trabajo regionales que se hayan creado.

En atencion al asunto de la peticion, se analizara el nivel de especialidad para
identificar competencia de respuesta y asignar al competente, asi:

i.  Primer nivel. Informacion béasica (si es municipio PDET, es municipio PNIS,
sedes y puntos de atencién). Responde GIT Relacién Estado Ciudadano

ii.  Segundo nivel. Informacién con mayor grado de especializacion. Responde
la dependencia correspondiente. Si las dependencias del nivel central
requieren insumos del nivel regional, deben suministrarlos en el tiempo
solicitado

Todas las peticiones recibidas de los entes de control deben ser remitidas a la
Secretaria General. No obstante, para temas de asuntos disciplinarios se remitira a
la Oficina de Control Interno Disciplinario.

Todas las peticiones recibidas de la Defensoria del Pueblo y la Fiscalia General de
la Nacion deben ser asignados a la Oficina Juridica.

Todas las peticiones recibidas del Congreso de la Republica deben ser remitidas a
la Direccion General. Peticiones que seran consolidadas por la dependencia que sea
designada, con los insumos remitidos por las areas conforme la circular dispuesta
para tal fin.

Las peticiones relacionadas con asuntos étnicos en los términos de los Decretos Ley
4633, 4634 y 4635 de 2011, seran asignadas a la Direccion de Programacion y
Gestion para la Implementacion.

Las peticiones relacionadas con el Programa Nacional Integral de Sustitucion de
Cultivos de Uso llicito (PNIS), seran asignadas la Direccion de Sustitucion de Cultivos
de Uso llicito.

Los Informes de Riesgo que remita la Defensoria del Pueblo en el marco del Sistema
de Alertas Tempranas, seran trasladadas al asesor designado por el despacho de la
Direccion General para continuar con el trdmite correspondiente. En el caso de que
las mismas correspondan a temas competencia de la Direccién de Sustitucion de
Cultivos de Uso ilicito seran asignadas directamente a esta Direccion.

m) Cuando la atencion de una peticion requiera la intervencion de mas de dos 0 mas

Direcciones, oficinas Subdirecciones y/o GIT, esta debera ser asignada a la Oficina
de Planeacion, salvo que provenga de entes de control o del Congreso de la
Republica, en estos casos se asignara conforme lo ya indicado.
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n) Con el fin de garantizar la trazabilidad de las peticiones y respuestas recibidas y
enviadas interna y externamente, el “Asunto” de la comunicacién siempre debe
contener el nimero de radicado del sistema de gestion documental Orfeo y/o el
sistema de correspondencia de la entidad con el cual se asocia la solicitud.

0) Cada dependencia debera garantizar los criterios de oportunidad, amabilidad,
transparencia, calidez, calidad, integridad, claridad, sencillez y efectividad de la
informacién suministrada, asi como dar solucién de fondo a la solicitud del
peticionario.

p) Todas las dependencias (nivel central y regional) deben cumplir los Acuerdos de
Niveles de Servicio que se establezcan.

iv.  Situaciones especiales en la gestion de respuestas a PQRSDF

Situacion especial Politica de operacién

Si quien ha sido designado para el trAmite constata que la peticion esta
incompleta o que el peticionario debe realizar una gestion de tramite a
Su cargo necesaria para adoptar una decision de fondo o si se radico
una peticion incompleta a insistencia del peticionario, se debe proyectar
una comunicacion solicitando al ciudadano los documentos faltantes en
el término de 10 dias habiles siguientes a la radicacion. El ciudadano
tendra un mes para completar la peticién. A partir del dia siguiente en
qgue el interesado aporte los documentos o informes requeridos se
reactiva el término para resolver la peticion.

Se entiende que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la
actuacion cuando no completa la peticion en el plazo establecido, salvo
gue antes de vencer este, solicite prérroga hasta por un término igual.

Peticiones
incompletas y
desistimiento tacito
Si el solicitante no aporta los documentos faltantes en el término antes
sefialado, La ART deber& decretar el desistimiento tacito de la peticion
mediante acto administrativo, que debera ser notificado al requirente
personalmente y contra el cual procede el recurso de reposicion, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente

presentada con el lleno de los requisitos legales.

Los interesados podran desistir en cualquier tiempo de sus peticiones,
sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente

Desistimiento presentada con el lleno de los requisitos legales.

expreso de la peticion i ] o . ) )
La ART podra continuar de oficio la actuacion si la considera necesaria

por razones de interés publico.

Las solicitudes deben formularse en términos respetuosos. Cuando los
ciudadanos presenten peticiones 0 comentarios irrespetuosos, hostiles
u ofensivos, las autoridades se encuentran habilitadas por la ley para no
proceder a su tramite. En ese caso, podra ser rechazada por parte del
funcionario a quien por competencia corresponda su atencion.

Peticiones
irrespetuosas

Programas ¢ Desarrollo
Enfoque Territorial

Anexo del Procedimiento PD-RC-01
Fecha de publicacion: 26-12-2025



&

Agencia de Renovacidn
del Territorio

En todo caso, la interpretacion que realice la autoridad en estos eventos
debe ser restrictiva, de manera que las limitaciones al ejercicio del
derecho de peticién sean minimas.

Cuando en las peticiones no sea posible establecer o comprender el
objeto de esta, ni su finalidad, se debe devolver la peticidn al interesado

Peticiones oscuras Paraque la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias habiles siguientes
a su recepcion.

En caso de no corregirse o aclararse, la peticion serd archivada.

Una peticion es reiterativa cuando el peticionario haya solicitado
previamente lo mismo y La ART hubiese resuelto de fondo lo pedido

o dentro los términos legales.
Peticiones - ] By
reiterativas En estos casos, se puede remitir a la respuesta anterior que resolvio la

solicitud de fondo, salvo que se trate de derechos imprescriptibles o de
peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre
que en la nueva peticion estos Ultimos se subsanen.

Se considera peticidon conjunta o analoga cuando mas de diez (10)
personas formulan peticiones con identidad frente al objeto mismo de la
Peticiones anélogas o peticién. Se presenta en las solicitudes de informacién de interés
conjuntas general o de consulta. En este evento, la ART, ademas de responder
directamente a los peticionarios, podra emitir una Unica respuesta que

publicara en un diario de amplia circulacion y en su pagina web.

En primer lugar, para verificar si una solicitud recae sobre informacion
clasificada y/o reservada, debera revisarse el indice de informacién
clasificada y reservada de la ART, que se encuentra publicado en el link
de Transparencia de la pagina web.

https://www.renovacionterritorio.gov.co/#/es/page/transparencia-
acceso-informacion-publica

También podran verificarse los conceptos dispuestos en los articulos 18
y 19 de la Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia), la consagracion
genérica de informaciones y documentos reservados, prevista en el

Peticiones de articulo 24 de la Ley 1437 de 2011 (Cédigo de Procedimiento
informacion Administrativo y de lo Contencioso Administrativo), ademas de las

clasificada o normas legales que establezcan reserva legal o confidencialidad.
reservada

Dentro de las categorias de informacién clasificada esta lo relacionado
con los datos personales (derecho de habeas data), para lo cual se
podra verificar en la politica de proteccion de datos personales de la
ART, que se encuentra en el link de Transparencia de la pagina web,
contemplando también la clasificacion entre datos privados,
semiprivados y sensibles.

En segundo lugar, una vez verificada que una informacién es
confidencial y/o reservada, debe determinarse si lo es en su totalidad o
parcialmente. Si la informacion es confidencial y/o reservada en su
totalidad, se debera indicar al solicitante el fundamento legal o
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constitucional que asi lo establece, motivando la respuesta con las
razones para negar el acceso a esta, es decir, clasificando segun la
tipologia de los articulos 18 y 19 de la Ley 1712 de 2014 e indicando si
la entrega puede generar un dafio presente, probable y especifico y
frente a qué derecho o interés publico.

Si se verifica que una informacién es confidencial y/o reservada de forma
parcial, se debera entregar solo aquello que sea publico, aunque ello
implique no entregar parte de la informacion o tachar algunos datos, lo
cual se indicara al solicitante, con la norma legal que establece la
confidencialidad o reserva y la motivacion correspondiente (version
anonimizada de la informacién; entrega de un documento y no todo el
expediente; crear un expediente aparte con la informacién que no es
clasificada o reservada; o tachar, anonimizar, transliterar o editar las
partes del documento).

Para la informacion relacionada con datos personales (una de las
categorias de informacion clasificada), debe evaluarse si se cuenta con
la autorizacion de entrega de informacion para lo solicitado (principio de
libertad de la Ley 1581 de 2012). Si se cuenta con esta autorizacién, se
podra entregar, con la aclaraciéon de que se trata de datos personales.

En caso contrario, se debe evaluar la posibilidad de contar con
autorizacion del titular para la entrega de la informacién. Si es posible
contar con esa autorizacion, se puede indicar esta posibilidad al
solicitante, con el fin de que este confirme si esta de acuerdo con pedir
la autorizacion al titular. De lo contrario, es decir, si no se puede contar
con esa autorizacion del titular, se debe indicar esa situacion al
solicitante.

Una vez entregada la respuesta con la negativa de entregar cierta
informacion, el solicitante puede presentar solicitud de insistencia. En
ese caso, la ART en cabeza de quien respondié la solicitud negativa,
deberéa enviar toda la documentacion al Tribunal administrativo. Dicho
recurso debera ser presentado por escrito y sustentado en la diligencia
de notificacion. El juez administrativo decidira dentro de los diez (10)
dias siguientes.

Dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcién en la ART,
se debera trasladar la peticion a la autoridad competente, expresando
las razones por las cuales no esta dentro de la 6rbita de la competencia
de la ART y enviar copia del oficio remisorio al peticionario.

El plazo para verificar la competencia de la dependencia respecto de

Peticién fueradela  una PQRSDF no podra exceder de dos (2) dias habiles. Cuando se trate
competencia de la de un requerimiento emitido por un ente de control o de una peticion
ART formulada por un congresista, dicho plazo se reducira a un (1) dia habil.

Cuando por motivos de fuerza mayor se requiera la reasignacion de la
PQRSDF, a través del administrador del gestor documental, la misma
debera ser informada via correo electrénico al GIT Relaciéon Estado
Ciudadano.
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Cuando, excepcionalmente, no sea posible resolver las PQRSDF en los
plazos sefialados, se debera informar de inmediato esta circunstancia al
interesado, y en todo caso antes del vencimiento de los términos
establecidos, expresando los motivos de la demora e indicando el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta de fondo, el cual no
podra exceder el doble del tiempo inicialmente previsto.

Tiempo insuficiente
para responder

Se consideran peticiones andénimas aquellas de las cuales se
desconoce la informacién sobre el peticionario. Estas deben ser
admitidas para tramite y resolucion de fondo por parte de la ART, cuando
exista una justificacion seria y creible del peticionario para mantener la
reserva de su identidad, segun lo establecido en la Ley 1581 de 2012.

Teniendo en cuenta que en este tipo de peticiones se desconocen los
datos de identificacion, serd necesario que La ART notifique la
respuesta mediante aviso, siguiendo lo establecido en el articulo 69 de
la Ley 1437 de 2011.

La respuesta de fondo deberé ser gestionada y posterior a ello publicada
en la pagina web de la ART en la seccion de “Notificaciones por aviso”.
De igual manera, de ser posible, dicha respuesta se publicara en la
cartelera del punto de Atencién al Ciudadano.

Peticiones andnimas

https://www.renovacionterritorio.gov.co/#/es/itemtransparencia/228/info
rmacion-especifica-por-parte-de-la-entidad

Quien reciba una denuncia y/o queja por posibles actos de corrupcion,

Denunciay/o queja  debe direccionar este requerimiento a Grupo Interno de Trabajo de

por posibles actos de = Atencion al Ciudadano quien lo asignara a la Oficina Juridica en ejercicio

corrupcion de sus funciones de instruccion en los procesos disciplinarios de primera
instancia de la ART.

Las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias que llegasen
a presentar los grupos Etnicos en otra lengua nativa o dialecto oficial de
los Grupos Etnicos Colombianos seran tramitadas de acuerdo a lo
establecido en la guia de atencion a derecho de peticion (PQRSDF) en
lenguas nativas o dialectos oficiales de Colombia GU-RC-09.

Peticiones verbales
en otra lengua nativa
o dialecto oficial de
los Grupos Etnicos
Colombianos

Para el Manejo de Peticiones por Redes Sociales, se hace necesario
gestionar la informaciébn que llega a través del proceso de
comunicaciones por las redes sociales de |la entidad.

Una vez el &rea de Comunicaciones reciba un mensaje de datos en una

de las redes sociales que, por su nominacién, naturaleza y conforme a

los criterios de flexibilidad, implique el ejercicio del derecho de peticion,

debe enviarlo inmediatamente al proceso de Relacionamiento con la

Peticiones realizadas Ciudadania al correo enlaceciudadano@renovacionterritorio.gov.co,
através de Redes para dar tramite a la solicitud y resolver lo requerido por el ciudadano,
Sociales en los términos legales. En el filtro de mensajes de datos para identificar
peticiones, la flexibilidad se refiere a ser favorable al ciudadano al

momento de determinar si un mensaje de datos es o0 no un derecho de
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peticion y a buscar la forma de notificar al interesado, de tal manera que
de omitirse algun dato en el mensaje que pudiera servir para identificar
a la persona, la entidad debera proceder a solicitarlo al interesado?.

1 Sentencia T 230 del 07 de julio de 2020, M.P. Luis Guillermo Guerrero Pérez
@ Anexo del Procedimiento PD-RC-01 Programas « Desarrollo
nt Fecha de publicacion: 26-12-2025 Enfoque Territorial
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