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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y actividades para dar tramite y solucion oportuna a las
peticiones, quejas, reconocimientos, sugerencias y felicitaciones que realizan los grupos
de interés ante el Parque Tematico de Flora y Fauna de Pereira S.A.S., asi como evaluar
la percepcién de los servicios y tramites ofrecidos.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcidén de las peticiones, quejas, reconocimientos y sugerencias que
realizan grupos de interés a través de los diferentes canales de atencion dispuestos por
el Parque Tematico de Flora y Fauna de Pereira S.A.S. hasta la notificacion de la
respuesta al remitente.

3. DEFINICIONES

Aplicativo de Gestion Documental: Herramienta tecnolégica que permite gestionar el
registro de las comunicaciones recibidas y enviadas por el PTFFP.

Usuario: Persona natural o juridica que requiere los servicios de la camara de comercio.

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resolucion.

Peticiones Andnimas: Solicitudes escritas presentadas por un usuario que no registra los
datos de autoria o identidad personal.

PQRSF: Iniciales de Peticion, Queja, Reclamo y Sugerencia y Felicitacion

PTFFP: Parque Tematico de Flora y Fauna de Pereira S.A.S

4. DIRIGIDO A:

A todas las dependencias que conforman la estructura organica del PTFFP y a los
Servidores Publicos que en virtud de sus funciones tengan a su cargo la recepcioén y el
tramite de peticiones, quejas, reconocimientos, y sugerencias en el Parque.
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5. MARCO CONCEPTUAL

5.1 Que es una PQRSF

Es la facultad que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante el PTFFP
ya sea por interés general o particular, en cualquiera de sus modalidades verbal o escrita,
sin restriccion de edad, sin discriminacion y con informacion del(os) titular(es) o de manera
anonima.

5.1.1 Tipos de PQRSF:

Conforme con la normatividad vigente a continuacién se presentan los diferentes tipos,
indicando su alcance:

Agradecimiento: Es la forma en que el usuario manifiesta complacencia o satisfaccion
por un bien o servicio prestado por la entidad.

Consulta: Requerimiento que se presenta a la Entidad en temas técnicos o
especializados, los cuales requieren un estudio mas detallado y profundo para originar una
respuesta, dentro del marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es
de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

Denuncia: Puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion disciplinaria
y se remitan las correspondientes copias a las entidades competentes de adelantar la
investigacion penal y/o fiscal. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo,
modo y lugar, que permitan encauzar el analisis de la presunta conducta irregular.

Derecho de peticion: Todo derecho que tienen los ciudadanos a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. Este se desarrolla en concordancia de la ley 1755 de 2015 que regulo el
derecho fundamental de Peticién.

Derecho de peticién de interés general: Por medio de este se solicita a la autoridad
publica para que intervenga en la satisfaccion de las necesidades generales y del bien
comun.

Derecho de peticion de interés particular: Por medio de este se busca proteger los
derechos de la persona que lo formula.

Felicitacion: Reconocimiento, congratulacion o elogio, que manifiesta el usuario frente a
los servicios que presta la Entidad.
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Informacién: Se refiere a un conjunto organizado de datos contenido en cualquier
documento que los sujetos obligados generen, obtengan, adquieran, transformen o
controlen.

Informacién publica: Es toda informacion que un sujeto obligado genere, obtenga,
adquiera, o controle en su calidad de tal.

Informacioén publica clasificada: Es aquella informacion 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 Io que su acceso podra ser negado o
exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los
derechos particulares o privados consagrados en el articulo 18 de la ley 1712 de 2014.

Informacién publica reservada: Es aquella 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 consagrados
en el articulo 19 de la ley 1712 de 2014.

Peticion: Solicitud de manera respetuosa que hace el usuario a la Entidad para obtener
un bien o servicio.

Queja: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccidon que formula una persona
natural o juridica o su representante, con respecto a la conducta o la actuacion de un
funcionario.

Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccién formulada por una persona
natural o juridica, con ocasion del incumplimiento de las funciones o la irregularidad en que
se ha incurrido en la prestacion de los servicios que presta la Entidad.

Solicitud de copias: Cuando se solicita la reproduccién de la informacién publica de la
entidad.

Solicitud de documentos: Por medio de este el usuario puede solicitar documentos de
interés particular o general de acuerdo a las competencias de la Entidad.

Solicitud de informacién publica: Es aquella que, de forma oral o escrita, incluida la via
electrénica, puede hacer cualquier persona para acceder a la informacion publica.

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucién para el
mejoramiento de los servicios de la Entidad.
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5.1.2 Términos Para Resolver Las PQRSF

Salvo norma legal especial, la Entidad tendra un plazo maximo de quince (15) dias
siguientes a la recepcion del requerimiento, para atender o resolver las PQRSF que le
sean formuladas de acuerdo con sus competencias, tiempo dentro del cual el peticionario
debera recibir la respuesta.

Sin perjuicio de lo anterior, estara sometido a término especial en la presente resolucion,
las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de informacion y copias o fotocopias de documentos deberan resolverse
dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en este lapso no se ha dado
respuesta al peticionario se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva
solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la Entidad ya no podra negar la entrega de
la informacion o de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia, las copias o
fotocopias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante los cuales se eleva una consulta debera resolverse dentro de
los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

3. Las peticiones de documentos y de informacion provenientes de otras entidades o
autoridades publicas, deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion.

4. Para examen de documentos, se le informara por escrito al peticionario dentro de los
diez (10) dias siguientes al radicado de la solicitud, sefalando el dia y la hora para que
pueda disponer de la consulta de informacion.

5.Para las peticiones de expedicidn de copias o fotocopias de los expedientes que reposan
en la Entidad y las certificaciones sobre los mismos, se atenderan dentro de los diez (10)
dias siguientes contados a partir del radicado de la solicitud, a menos que por el numero
de las fotocopias o la dificultad de la certificacion solicitada, se requiera un plazo mayor en
cuyo caso, el encargado informara dentro de los tres (3) dias habiles siguientes, el término
en el cual va a ser atendida la peticiéon y el monto que se debera cancelar para la
expedicion en cada caso.

6. Las quejas, denuncias, reclamos y sugerencias formuladas se contaran con un plazo
maximo de quince (15) dias siguientes a la recepcion del requerimiento para dar respuesta
a los mismos.
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7. Cuando la PQRSF no sea competencia de la Entidad resolver o atender la misma, dentro
de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion se debera dar traslado de la peticion a la
entidad competente, expresando las razones por las cuales no es de su competencia la
respuesta y enviar copia del comunicado al peticionario.

La falta de atencién a las peticiones y a los términos para resolverlas, al igual que
desatender las prohibiciones estipuladas y el desconocimiento de los derechos de las
personas de que trata la Ley 1437 de 2011 o la que la modifique, adicione o sustituya,
constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes
de acuerdo con el régimen disciplinario.

Nota: cuando no es posible resolver la PQRSF dentro del plazo establecido el responsable
debe informar de esta circunstancia al interesado antes del vencimiento del término
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo

5.1.2.1 Interrupcién de términos:

Se interrumpiran los términos en los siguientes casos:

1. En la solicitud de copias desde la comunicacion del valor a pagar hasta cuando se
allegue la copia de la consignacion por parte del peticionario o su apoderado.

2. Durante el término fijado para practica de pruebas, en los eventos previstos en los
articulos 40 y 79 de la Ley 1437 de 2011, terminada la interrupcion, comenzaran a correr
nuevamente los términos sin atender el tiempo previo a la misma.

5.1.2.2 Suspensién de términos:

Los términos se suspenderan:
1. Durante el término en el que se decide un impedimento o recusacion.

2. Por el tiempo que el peticionario utilice para adelantar un tramite a su cargo, de
conformidad con el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 10 de la
Ley 1755 de 2015, desde el requerimiento hasta el momento en el cual el peticionario
allegue lo solicitado.

En todo caso, debera tenerse en cuenta que el plazo con que cuenta la Entidad para
responder se contabiliza a partir del dia siguiente a la radicacion.
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5.1.2.3 Excepcion a Los Términos:

Si excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos sefialados en el
articulo anterior, el responsable de la misma debera informar de inmediato esta
circunstancia al interesado antes del vencimiento del término senalado en la ley,
expresando los motivos de la demora, indicando a la vez el plazo razonable en que se
resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

5.1.2.4 Peticiones Irrespetuosas, Oscuras O Reiterativas:

Toda peticion debe ser respetuosa so pena de rechazo por parte de la Entidad, lo que debe
producirse por acto debidamente motivado y contra lo cual procede recurso de reposicion.
Sélo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticién ésta se devolvera al
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes a su
recepcion. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion.

Para los casos de peticiones reiterativas ya resueltas, la Entidad podra remitir las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescindibles o de peticiones que
se hubieran negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se
subsane.

Cuando se constate que una peticion ya radicada esta incompleta pero la actuacion puede
continuar sin oponerse a la ley, se requerira al peticionario para que dentro de los diez (10)
dias siguientes a la fecha de radicacion complete en el término maximo de un (1) mes. A
partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos requeridos, comenzara
a contar el término para resolver la peticion.

Cuando en el curso de una actuacion administrativa se advierta que el peticionario debe
realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo,
lo requerira por una sola vez para que la efectue en el término de un (1) mes, lapso durante
el cual se suspendera el término para decidir.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga
hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, la Entidad decretara el desistimiento
y el archivo de la solicitud, mediante acto motivado, que se notificara personalmente,
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contra el cual unicamente procede recurso de reposicidn, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

5.1.2.5 Desistimiento Expreso De La Peticion:

El peticionario podra desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio, de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales. La Entidad podra continuar de oficio la actuacion si la considera necesaria por
razones de interés publico, en tal caso expedira resolucién motivada.

5.1.2.6 Atencion Prioritaria:

La Entidad dara atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho
fundamental cuando deban ser resultas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario,
quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo de perjuicio
invocados.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o
la integridad del destinatario de la medida solicitada, la Entidad debera adoptar de
inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del
tramite que deba darse a la peticién.

5.1.2.7 Informacion Y Documentos Reservados:

Sélo tendran caracter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos
a reserva por la Constitucion Politica o la Ley, asi como, los contenidos en el indice de
informacion clasificada y reservada definidos por la Entidad.

La peticion podra ser negada si se refiere a alguno de los documentos que la Constitucion
Politica o la ley consagre como caracter reservado o clasificado, para este caso se debe
notificar al peticionario indicando en forma precisa las disposiciones legales pertinentes.
Contra esta decision no procede recurso alguno, salvo que el peticionario insista en
obtener la informacion le correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el
lugar donde se encuentra los documentos, decidir en unica instancia si se niega o se
acepta, total o parcialmente, la peticion formulada. Para ello, la Entidad enviara la
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informacion correspondiente al tribunal o al juez administrativo, el cual decidira dentro de
los términos de su competencia, de conformidad con lo previsto en el articulo 26 de la Ley
1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015, o la norma que la modifique, adiciona o
sustituye.

El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la diligencia de
notificacidon o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

5.1.2.8 Atencion Preferencial Y Diferenciada De Peticiones:

Se dara atencidn especial y preferente a las peticiones presentadas por personas en
situacion de discapacidad, nifos, nifias, adolescentes, mujeres gestantes, adultos
mayores o veteranos de la fuerza publica y en general a aquellas personas que se
encuentren en estado de indefension o de debilidad manifiesta, de conformidad con lo
establecido en la normatividad vigente. Si la peticién la realiza un periodista para el
ejercicio de su actividad, ésta se tramitara preferencialmente.

También daran lugar a actuacion especial por grupos diferenciados, la atencion de las
siguientes solicitudes:

La de informes efectuados por senadores y representantes en ejercicio del control que le
corresponde al Congreso, de conformidad con el articulo 258 de la ley 5 de 1992, la cual
debera ser atendida en los cinco (5) dias siguientes a su recepcion en el PTFFP.

Las de informacion efectuada por la defensoria del pueblo de conformidad con el articulo
15 de la ley 24 de 1992. La solicitud debera ser atendida dentro de los ser atendida en los
cinco (5) dias siguientes a su recibo.

*Los derechos de peticidon verbales presentados en lenguas nativas o dialectos oficiales de
Colombia; dispuesto en el articulo 2.2.3.12.9 del Decreto Nacional 1166 del 10 de julio de
2016.

*Cuando la respuesta emitida a una peticion de informacion haya sido enviada a la
direccion informada por el peticionario y ésta sea devuelta por imposibilidad de su entrega,
la informacion relativa a la misma sera publicada en el portal web.
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5.1.3 Modalidades de PQRSF.

5.1.3.1 Peticion escrita

Conforme con la Ley 1755 de 2015, se podran realizar PQRSF escritas que deben
contener la siguiente informacion:

. La entidad o persona a quien va dirigida la peticién
. El nombre de la persona que presenta la peticidon

. La explicacién clara de lo que pide, solicita o necesita

1
2
3. El numero de documento de identificacion
4
5

. Los motivos o razones por las cuales realiza la peticion
6. Una direccidn fisica, de correo electronico o teléfono en donde desea recibir la
respuesta, no obstante, conforme lo establece el articulo 16 de la Ley 1755, el parque
debera examinar integralmente la peticion y en ningun caso la estimara incompleta por
falta de requisitos o documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente,
gue no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos.

5.1.3.2 Peticion verbal

Conforme con el Decreto 1166 de 2016, los peticionarios interesados en presentar una
PQRSF verbal deberan invocarlo de esta manera en el punto de informacion del Parque
Tematico de Flora y Fauna de Pereira S.A.S.

1.

abrown

~N o

Estas peticiones deberan ser registradas en el formato de PQRSF del PTFFP y
deberan contener, como minimo, los siguientes datos:

La fecha y hora de presentacion.

Informacién de quien recibe la peticion y el contexto en el que se recibe.

Indicacion de que la peticion se realizd6 de manera verbal.

Datos del peticionario que incluya: nombres y apellidos completos, documento de
identidad y direccidn fisica o electrénica de correspondencia y numero telefonico.
El objeto y las razones en las que fundamenta la peticién.

Documentos anexos, si aplica y si comprenden informacién necesaria y requerida
por la ley, comunidades, organizaciones comunitarias, organizaciones étnicas y
campesinas Participantes de los proyectos, entidades publicas de cualquier orden,
organizaciones no gubernamentales, organizaciones de cooperacion internacional,
organismos multilaterales, comunidad internacional, Academia, Medios de
comunicacion, Sector privado, Iglesias y pastorales.
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5.1.3.3 Peticion Anénima

Son PQRSF en donde se desconoce la informacion del peticionario, dado que éste tiene
una justificacion seria y creible para mantener la reserva de su identidad, conforme lo
sefala la Sentencia C-951 de 2014. Para su respuesta, estas PQRSF deben contener por
lo menos:

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta la peticion.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

El PTFFP debera examinar integralmente la peticion, y en ningun caso la rechazara
por motivos de fundamentacion inadecuada o incompleta o por falta de requisitos o
documentos.

5. La respuesta a dicha peticién se publicara en la pagina web, botdon contactenos
“‘Reporte de Peticiones”

rwn R

5.1.4 Tratamiento de Datos Personales

El tratamiento de los datos personales contenidos en las peticiones recibidas por la
Entidad, se surtird conforme a las politicas establecidas por la Entidad y de acuerdo con
las normas vigentes en la materia.

5.1.5 Costos De Reproduccion De La Informacion

Cuando se requiera fotocopia de documentos el peticionario debera asumir el costo de la
reproduccion de la informacién, segun lo sefialado en la resolucién No. 002 del 4 d enero
de 2019, o acto que la sustituya. Si se solicita la informacion en otros medios como disco
compacto, memorias USB, DVD entre otros, no tendra costo, pero deben ser suministrados
por el peticionario.

5.1.6 Politicas de Operacion, Control y Seguimiento PQRSF.

e Los funcionarios encargados de las PQRSF y Ventanilla Unica son los encargados
de identificar y tramitar las PQRSF, de acuerdo al manual de funciones del PTFFP.

e El funcionario encargado de las PQRSF y ventanilla Unica realiza seguimiento a
los tramites de las mismas a través de reportes generados por el aplicativo y/o
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controles implementados en el parque. En todo caso el responsable de dar
respuesta en los términos sefialados por la ley es el funcionario al que se le
traslada la solicitud y su incumplimiento acarrea un proceso disciplinario.

e El funcionario encargado de las PQRSF, debe elaborar informes trimestrales
respecto a la gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de acuerdo con
lo preceptuado en el articulo 54 de la Ley 190 de 1995, articulo 9 del Decreto 2232
de 1995 en concordancia con la Ley 1712 de 2014. Asi mismo, el informe sera
publicado en el sitio web de la Entidad conforme lo establece el articulo 2.1.1.2.1.4
del Decreto 1081 de 2015. El informe debe tener como minimo:

. Numero de solicitudes trasladadas a otras entidades
. Numero de peticiones, numero de quejas, numero de reclamos, numero de denuncias

y/o numero de sugerencias, clasificadas por Tema y Dependencia.
Consolidado de las quejas, reclamos y sugerencias con el tramite dado a cada una.

. El informe Trimestral debera ser presentado a mas tardar el ultimo dia habil de los

meses de marzo, junio, septiembre y diciembre segun el periodo sobre el cual se esté
Presentado el informe.

e De acuerdo a los resultados del informe de control y seguimiento sobre tramite y
atencién de PQRSF, elaborado por los funcionarios encargados de las PQRSF y
Ventanilla Unica, las dependencias de la Entidad deberan iniciar las respectivas
acciones correctivas y de mejora a lugar.

e Cuando los documentos deban ser trasladados por competencia a una entidad
diferente, los funcionarios encargados de las PQRSF y Ventanilla Unica, enviaran
los documentos originales mediante oficio remisorio a la entidad competente y
guardara copia de los documentos en el archivo de gestion.

e La digitalizacién se debe realizar tanto para comunicaciones Externas Recibidas
(ER) como para las Externas Enviadas (EE) generadas por cada una de las
dependencias dependiendo el caso.

e El derecho de peticidén es tramitado como una peticion allegada a la entidad segun
lo definido en la normatividad vigente para dicho caso.

e Toda PQRSF debe ser digitalizada en la herramienta de gestién documental y para
los casos cuya PQRSF fue allegada verbalmente o por correo electrénico, este
soporte también debe cargarse en dicha herramienta como documento adjunto.

J La coordinacion de Control Interno dentro del programa anual de auditoria

incluird seguimiento al sistema de PQRSF implementado en la Entidad
semestralmente, asi mismo, realizara una evaluacién aleatoria a las
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respuestas dadas por la Entidad a los derechos de peticion formulados, con
el fin de determinar si cumplen con los requisitos de oportunidad y
materialidad establecidos en la ley y la jurisprudencia y de esta manera
establecer la necesidad de formular planes de mejoramiento.

6. NORMATIVIDAD RELACIONADA

Jerarquia Aplicacion
No. | de la Norma | No. Fecha Titulo Articulos | Especifica
Tramite y
Gestion De
Peticiones,
Constitucion o o Quejas,
1 | Politicade | S/N |20/07/1991 ch:onstltucm_n Politica 23 Sugerencias,
: e Colombia o
Colombia Felicitaciones,
Denuncias y
Accién De
Tutela.
"Por medio de la
cual se regula el Tramite y
Derecho Gestion De
Fundamental de Peticiones,
Peticion y se Enlo Quejas,
Ley 1755 | 30/06/2015 | sustituye un titulo del ) Sugerencias,
Cddigo de pertinente Felicitaciones,
Procedimiento Denuncias y
Administrativo y de Accion De
lo Contencioso Tutela.
2 Administrativo."
Tramite y
Gestion De
. Peticiones,
Transparencia 'y Quejas
derecho al acceso a T
Ley 1712 | 6/03/2014 la Todo Sugerencias,
: o Felicitaciones,
informacion publica. :
Denuncias y
Accion De
3 Tutela.
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Tramite y
Gestion De
Cadigo de Peticiones,
Procedimiento 589 Quejas,
Ley 1437|18/01/2011 | Administrativo A Sugerencias,
. 13,14 o~
y de lo Contencioso Felicitaciones,
Administrativo. Denuncias y
Accién De
4 Tutela.
Decreto Unico
Reglamentario del Tramite y
Sector Justicia del Gestion De
Derecho, Peticiones,
relacionado con la Quejas,
presentacion, Sugerencias,
tratamiento y Felicitaciones,
radicacion de las Denuncias y
peticiones Accién De
presentadas Tutela.
5| Decreto 1166 | 1/02/2016 |verbalmente. Todo

7. ROLES Y RESPONSABILIDADES

La gestion de las PQRSF es una responsabilidad de los lideres de procesos que
constituyen el Parque Tematico de Flora y Fauna de Pereira S.A.S. La falta de atencién a
las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el
desconocimiento de los derechos de las personas de que trata el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo: constituiran falta gravisima para el
funcionario y/o servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo
con la ley disciplinaria.

8. PROCEDIMIENTO DE APLICACION PARA LA GESTION DE PQRSF

El procedimiento para la gestion de las PQRSF del Parque Tematico de Flora y Fauna de
Pereira S.A.S. esta disefado para dar respuesta agil y eficaz en los tiempos previstos, a
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los peticionarios que presentan solicitudes. Consiste en un primer proceso de recepcion
de la solicitud a través de diversos canales y la definicidn de competencias por parte del
Bioparque o de otras entidades para responderla.

a. Canales de servicio dispuestos para la recepcion de PQRSF
8.1 Canales Presenciales

Personal, diligenciando el formulario PQRSF Bioparque Ukumari Versién 1. Fisico o a
través del codigo QR (formulario virtual)

®

& |
Ukumari

Versién: 1 Pagina 1 de 1
PQRS Bioparque Ukumari
iQuerido visitante!
Para el Bioparque Ukumari es muy importante tu aports, por esto, te invitamos a que diligencies
i tus

=l cual
 brindar una experiencia memorable durants el recorrido.

aque el cual recibirés tu PORS serts por media del
correo electrénico que nos suministres

Fecha de tu visita

Pais y Ciudad de donde nos visitas:

4Qué quieres dejarnos hoy? Marca con una X

Paticién Queja. Reclamo Sugerancia. Felicitocion

Cugntanos ;Qué tisnes para decimos?
Te leamost

llustracion 1. Formato Peticiones, quejas, reconocimientos y sugerencias.
Radicacién escrita por medio del buzdn de sugerencias fisico, dispuesto en el area de
informacion en el edificio de acceso. Horario de atencion dispuesto por la entidad

8.2 Canales Virtuales:
e Através de correo electronico servicioalcliente@ukumari.co
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¢ Notificacionesjudiciales@ukumari.co
e Mediante el portal WEB: www.ukumari.org - botén Contacto, disponible las 24
horas del dia, todos los dias del afio.

“ttps fAuman ort " i
v —
@ UKUMARI Inicio | Pasaportes | Faunayflora el Bioparque Ukumari + | Sobre nosotros + | Noticias | Transparencia « Psnldpi ﬁ"é"ﬁ'&"mg

Bienvenidos al Bioparque Ukumari c

llustracion 2. Pagina WEB www.ukumari.org, opcion WhatsApp y Contacto.

@ UKUM“RII Inicio | Pasaportes | Fauna y fl humail « « | Noticlas « | Portiopa | Conts i PEREIRA

Formulario de contacto:

Tu nombre comploto
Tu correa electonioo
Tu nilmera de oelular
Asunto

Tu mensafe

g iukumat rglcontactal

llustracion 3. Formulario Contacto, Pagina WEB www.ukumari.org.


http://www.copnia.gov.co/
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Los canales virtuales se encuentran activos las 24 horas; no obstante, los requerimientos
registrados por dichos medios se gestionaran al siguiente dia habil dentro de los horarios
de atencion dispuestos por la entidad

8.3 Recepcion de PQRSF

8.3.1 Recepcion de PQRSF escritas:

Son las peticiones que se realizan por medio escrito, bien sea mediante la radicacion de
documento fisico, por correo electrénico o a través del formulario de PQRSF a través del
coédigo QR o por medio del botén contacto dispuesto en la pagina de la entidad, el cual
puede ser presentado de forma directa o por intermedio de apoderado o representante.

El buzon fisico y virtual es abierto dos veces a la semana los dias, lunes y viernes (en
caso de ser lunes festivo se dara apertura el dia martes). En el caso del buzdn fisico se
diligenciara el formato GE-FT-002 formato acta de apertura PQRSF.

CODNGo: | GEFT- 02
VERSIGN; 1
FECHA: a0 R3S

’ PARGOUE TEMATICO FLORA Y FAUNA DE PEREIRA S.A%
@) Uumari

FORMATO ACTA DE AFPERTURA PORSF

PACINA 1DE 1
Sa reakza apenura da buEon de Oplniones y Su0erancias, o delagpias |, s reunlartn an lxs fechas regisiradas, oon o fn
de reakzar la Apertura del Bumin de Gusjas, Recamoes, Sugerencias y Felicitacgiones - PORSEF y dar l réamite
coiragpoardianta

Narmbre de Datos dal vaador
Ubicackdin Toiad colabaradar gue
Facha | Hora | de buzdn | PORS e i Pk e Firrma T ko O pry SCiNa S

llustracion 3. Acta de apertura de buzoén.
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Si la peticidon es competencia del PTFFP, dicha comunicacién recibira el numero de
radicado generado por medio del aplicativo destinado por el parque, radicacién que es
tramitada por el funcionario encargado de las PQRSF para posteriormente ser asignada
al area encargada de acuerdo a su contenido, cada responsable del area sera el
encargado de analizar, gestionar y dar respuesta dentro de los términos de ley y de
acuerdo al presente documento. En los casos en que el requerimiento del usuario no sea
competencia del area, se delegara al funcionario o area correspondiente.

Cuando una PQRSF deba ser resuelta por varias dependencias del PTFFP, sera
responsabilidad de cada una de ellas, remitir a mas tardar dentro de los cinco (5) dias
calendario a la recepciéon del documento, la informacién al funcionario encargado de las
PQRSF o quien haga sus veces para su consolidacion, luego de lo cual pasara a la
Direccion Juridica, quien dara visto bueno de la respuesta y se trasladara a firma del
representante legal de la entidad.

Cuando la complejidad de la peticidn lo amerite, el Lider responsable de la misma tendra
cinco (5) dias calendario siguientes al recibido de la PQRSF para otorgar una respuesta
preliminar, la que debera remitir a la Oficina Asesora Juridica, para su revision y
posteriormente brindar respuesta al peticionario dentro de los términos de Ley.

Si la peticion es de competencia de otras entidades, el funcionario encargado de las
PQRSEF realizara el traslado correspondiente notificandole de esta situacién al peticionario,
para que se dé respuesta conforme a los procedimientos de la entidad responsable. Este
debera realizarse dentro de los cinco (5) calendarios siguientes al radicado de la misma.

En el caso que un funcionario reciba directamente una PQRSF a través de los buzones
de correo electronico de la entidad, debera remitirla de inmediato al encargado de las
PQRSF para dar tramite de radicacion, asignacion y respuesta oportuna.

Nota: Si la PQRSF llegase a ser anénima, el PTFFP publicara la respuesta en su pagina
web.

8.3.2 Recepcion de PQRSF verbales

Son aquellas peticiones que se formulan de manera directa o a través de medios
electronicos o tecnoldgicos.

Para las peticiones presentadas de manera presencial o por chat, la respuesta sera dada
por el medio habilitado que escoja el usuario y se le informara al peticionario que su
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inquietud sera radicada en el sistema de atencion de PQRSF y que se le respondera en
los tiempos estipulados por la ley.

PETICION VERBAL Recibida por el funcionario (nombre y nimero de identificacién) Una
vez sea diligenciado dicho formulario en su totalidad por parte del funcionario, debera ser
leido al usuario y una vez esté de acuerdo con lo registrado alli radicarla en el sistema, si
el peticionario lo solicita, se le entregara copia.

Posteriormente se continuara con el procedimiento senalado en el numeral 7.2.1 en cuanto
apertura de buzones.

Nota: Si la PQRSF llegase a ser anénima, el PTFFP publicara la respuesta en su pagina
web.

8.4 Respuesta a PQRSF.

Se resolveran de forma oportuna, completa y de fondo, las peticiones presentadas
mediante el mismo modo en que fueran presentadas, asi:

Las peticiones escritas, fisicas y electronicas se responderan por la misma via, a menos
de que el peticionario solicite sea por otro medio y la direccion fisica o virtual sea clara y
legible. Las respuestas a las peticiones por medio de via electrénica se remitiran
unicamente a través de las cuentas oficiales @ukumari.co establecidas por la Entidad.

En el asunto de la respuesta debe informarse el numero de radicado de la PQRSF que fue
asignado por el peticionario, igualmente en el cuerpo del comunicado el dia y hora en que
fue radicada mencionando su inquietud.

La respuesta emitida y el soporte de envio deben ingresarse al aplicativo de atencion al
ciudadano quejas y reclamos dispuesto por la Entidad para tal fin.

La informacion general de la entidad tales como: la misién, funciones, estructura,
organigrama, normatividad, horarios de atencion, entre otros, estara disponible en el portal
web de la Entidad conforme a la ley de transparencia y acceso a la informacion publica.
No obstante, cualquier persona tiene el derecho de obtener copia de dicha informacion, de
conformidad con lo establecido en la presente resolucion.

Las peticiones dirigidas a consultar y obtener acceso a informacion diferente a la sefalada
en el articulo anterior, sobre asuntos de la entidad, asi como aquellas tendientes a obtener
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copia de los documentos que reposen en los archivos, seran atendidas conforme al
procedimiento y plazos sefalados.

Las peticiones de informacién publica se regiran por lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014
o la que la modifique, adicione o sustituya, asi como por sus decretos reglamentarios.

9. ANEXOS
9.1 Formato Recepciéon PQRSF GE-FT-001
9.2 Formato Apertura de Buzon de Sugerencias GE-FT-002

ELABORA: REVISA: APRUEBA:
PATRICIA PLAZAS PAOLA ANDREA RAUL MURILLO
RODRIGUEZ MEDINA
AUXILIAR
DOCUMENTAL LIDER PLANEACION GERENTE GENERAL
FECHA: 28-01-2025 FECHA: 28-01-2025 FECHA: 28-01-2025

Control de Versiones:

Fecha Versién Responsable Descripcién de Cambio




