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INTRODUCCION

El presente documento tiene como finalidad establecer los lineamientos y principios
que regulan la recepcion de quejas y denuncias presentadas ante la Agencia de
Renovacion del Territorio — ART-.

Este instrumento se fundamenta en los principios de legalidad, confidencialidad,
imparcialidad, proteccion de datos personales, debido proceso y respeto a los
derechos humanos, garantizando un mecanismo seguro, accesible y confiable para
que cualquier persona pueda reportar los hechos, conductas o situaciones que
vayan en contra del conducto regular de los diferentes procesos que realiza la ART.
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OBJETIVO GENERAL

Establecer el protocolo estandarizado y trazable para la recepcion, radicacion,
andlisis preliminar y remision de denuncias y quejas al ente disciplinador
competente, garantizando confidencialidad y el debido proceso.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Definir y documentar el protocolo formal para la recepcién y radicacién de
denuncias y quejas, asegurando su registro oportuno, completo y trazable desde el
momento de recepcion.

2. Establecer criterios claros para el analisis preliminar de las denuncias y quejas
recibidas, con el fin de determinar su competencia y viabilidad antes de su remision
al ente disciplinador correspondiente.

3. Implementar mecanismos de control y confidencialidad que garanticen la
proteccion de la informacion, el respeto al debido proceso y la remision oportuna al
ente disciplinador competente.
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ALCANCE
Aplica a todas las denuncias y quejas presentadas por:

Servidores o empleados de la entidad
Contratistas

Usuarios o ciudadanos

Proveedores

Cualquier tercero interesado

AN N N NI

Incluye denuncias relacionadas con:

Faltas disciplinarias
Incumplimiento normativo
Conductas irregulares
Posibles actos de corrupcion
Conflictos de interés

AN

AR

Principios Rectores

v" Legalidad

v" Imparcialidad
¥v" Confidencialidad
v" Debido proceso
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DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Definiciones
Concepto Descripcion

Andénimo Expresion escrita o de manera verbal, presentado por un
usuario que no registra los datos de autoria o identidad
personal.

Canales Son los medios 0 mecanismos de comunicacion establecidos

oficiales de por la Entidad, a través de los cuales el ciudadano puede

atencion formular peticiones, quejas, reclamos, sugerencias Yy
denuncias, o interrelacionarse con los funcionarios sobre
temas de competencia de la entidad y que cuentan con su
debido procedimiento para garantizar la trazabilidad y la
adecuada gestion.

Gestor Herramienta tecnolégica que cuenta con el médulo para la

documental gestion y registro de las comunicaciones tanto recibidas como

ORFEO enviadas por la ART. A través de esta, la entidad gestiona,
entre otros, las respuestas a peticiones, guejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones que la ciudadania hace a la
entidad.

Datos Cualquier informacién vinculada o que pueda asociarse a una

personales 0 varias personas naturales determinadas o determinables;

pueden ser clasificados en cuatro grandes categorias:
publicos, semiprivados, privados y sensibles.

Datos privados | Informacion 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 decision del titular de estos. Es el
caso de los libros de los comerciantes, de los documentos
privados, de las historias clinicas o de la informacion extraida
a partir de la inspeccion del domicilio.

Datos Informacién que afecta la intimidad del titular o cuyo uso

sensibles indebido puede generar su discriminacién, tal es el caso del
origen racial o étnico, la orientacién politica, las convicciones
religiosas o filosoficas, la pertenencia a 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.

indice de | Es el inventario de la informacion publica generada, obtenida,
informacion adquirida o controlada por la entidad, que ha sido calificada
clasificada y como clasificada o reservada. Esta herramienta de gestion
reservada
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documental se encuentra publicada en la Seccién de
Transparencia de la pagina web.

Peticionario Es la persona natural o juridica que utiliza algan tramite o
servicio.

Derecho de | Es aquella facultad que tiene toda persona para solicitar o

Peticion 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
resolucion de estas.
Peticion Solicitud presentada por un usuario que no registra los datos
andénima de autoria o identidad personal, en cuyo caso la notificacion se
realizard por aviso publicado en la pagina web de la entidad
con el niumero de radicado asignado por la entidad a su

solicitud.
Peticion Hace referencia a las solicitudes en las que el peticionario debe
incompleta realizar una gestion de tramite a su cargo o aportar un

documento necesario para adoptar 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.

Peticion Se formula directamente, en el marco de la atencion
presencial presencial, ya sea de forma oral o escrita.

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

Peticion virtual = Son aquellas solicitudes allegadas a través del chat, correo
electrénico o formulario virtual de PQRSD dispuesto en la
pagina web de la entidad.

Denuncia Informe que se hace a una autoridad competente notificando
gue se ha cometido un delito o que alguien es el autor de un
delito.

Queja Accibn 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.
Peticion fuera Peticion frente a la que la ART esta imposibilitada para dar una

de la  respuesta, debido a que no hace parte de la 6Orbita de sus
competencia funciones y potestades.

de la ART

Traslado por Consiste en la accidbn de poner en conocimiento de la

Competencia autoridad, dependencia o servidor competente un asunto que
le corresponde atender en el ambito de las funciones
legalmente asignadas.

Documentos Documentos Externos Recibidos
de entrada
Documentos Documentos Externos Enviados
de salida
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Notificacion Actuacion de la administracion por medio del cual se comunica
oficialmente al interesado un documento expedido por la
Entidad

Lengua nativa | Se conoce también como lengua originaria. Hace referencia al
idioma ancestral hablado por un grupo étnico o pueblo indigena
determinado.

Abreviaturas

Abreviaturas Descripcion

ART Agencia de Renovacién del Territorio

GIT Grupo Interno de Trabajo

PQRSDF Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Yy

Felicitaciones
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PROTOCOLO DE RECEPCION DENUNCIAS DE POSIBLES ACTOS DE
CORRUPCION Y/O QUEJA

1. Recepcion

Los canales previstos para la recepcion de las diferentes denuncias y/o quejas
allegadas a la ART son los siguientes:

2. Fisica
Sede principal

Carrera 7 No. 32 — 24, Centro empresarial San Martin — Torre Sur piso 37, Bogota
D.C.

Oficinas territoriales de la ART: Las direcciones pueden ser consultadas en el
siguiente enlace de la pagina web de la Entidad.

https://www.renovacionterritorio.gov.co/atencion-y-servicios-la-ciudadania/canales-
de-atencion

3. Correo electrénico institucional

enlaceciudadano@renovacionterritorio.gov.co

4. Formulario de recepcién de PQRSDF, alojado en el portal web de la ART

https://orfeoart.renovacionterritorio.gov.co/pqr3

5. Redes sociales

X: https://x.com/RenovacionCo

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

Instagram: https://www.instagram.com/renovacion.territorio/
Youtube: https://www.youtube.com/channel/UCbxIbBF5zMnEK5DRUEC3-1A

v" Linea gratuita nacional (+57) 01800120760 opcién 6
v" Linea anticorrupcién (+57) 6014221030 opcién 6

6. Radicacion:

Una vez recibida la denuncia o queja segun el canal, se procede a su radicacion en
el sistema de gestion documental de la ART de la siguiente manera:

v" Fisica: Si se recibe en medio fisico, el funcionario responsable de la ventanilla
de radicacion la registrara en el sistema de PQRSDF de la Agencia.
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v' Correo electrénico: Desde la administracion de este canal se procede a
enviarlo al responsable de la ventanilla de radicacion quién la ingresara en el
sistema de PQRSDF de la Agencia.

Formulario web: Este medio lo radica directamente en el sistema de PQRSDF.

Redes sociales: El responsable desde la Oficina de Comunicaciones envia la

solicitud al correo de enlaceciudadadano@renovacionterritorio.qov.co para su

posterior radicacion en el sistema de PQRSDF por parte del funcionario de la
ventanilla de radicacion.

v' Telefénica: si la queja o denuncia se realiza de manera verbal, telefénica, o es
allegada por cualquier otra instancia (audiencias publicas, 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.

ENIAN

Al recibir la denuncia o queja por alguno de los medios ya mencionados, el area
correspondiente de la radicacién asignard un namero unico de radicado.

Nota 1: se debe verificar que la denuncia o queja remitida cuente con los datos
necesarios para proceder a la radicacién y que sea competencia de la ART. En caso
de que no se cumplan estas condiciones se procedera de acuerdo con lo
establecido en el numeral 5y 6 segun corresponda del procedimiento de gestion de
PQRSDF PD-RC-01

Nota 2: En caso de que se identifique que la queja o denuncia se realiza en alguna
de las lenguas nativas se procede inicialmente con lo estipulado en la Guia De
Atencion de PQRSDF en Lenguas Nativas o Dilectos Oficiales (GU-RC-09 V1)

7. Clasificacién y seguridad:
Una vez cumplidos los anteriores pasos se procedera a
a. Tipificar de acuerdo con el contenido de la peticidn si es denuncia o queja

Denuncia: Es una comunicacion a la autoridad competente sobre un hecho que se
cree que infringe la ley. Su objetivo es que la autoridad investigue el asunto y tome
las medidas pertinentes. Puede presentarse de forma escrita o verbal.

Queja: Es una comunicacion formal que expresa manifestacion de descontento,
insatisfaccion o desacuerdo con respecto a la calidad de un servicio recibido o la
conducta de un servidor publico.

b. En atencion a que las denuncias y quejas deben ser tratados de manera
confidencial, se debe tener acceso restringido al radicado, con el propésito de
reservar la identidad del denunciante y el denunciado protegiendo asi sus datos
personales. Una vez recibida la peticion por parte del GIT de Relacion Estado
Ciudadano se procedera a marcar el radicado como privado para que solo quién lo
tenga asignado pueda acceder al contenido.
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8. Asignacion y confirmacion de recepcion

a. Las peticiones clasificadas como quejas y denuncias de posibles actos de
corrupcion deben ser asignadas a la Oficina Juridica para que a través de Control
Interno Disciplinario las tramiten, atendiendo lo dispuesto en el procedimiento
Control Disciplinario Interno PD-GD-01.

b. Una vez asignado a la Oficina Juridica, el GIT de Relacion Estado Ciudadano
enviara el oficio de la recepcion de la queja o denuncia al denunciante, dentro de
los tres (03) dias habiles siguientes a la fecha de la radicacion; en caso de que el
denunciante no se identifique se publicara la notificacion en la pagina web de la
Agencia en el menu de Atencién y Servicios a la Ciudadania médulo notificaciones.

9. Control de Versiones

Version 1 10/03/2026 | Primera version del documento ‘
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