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1. OBJETIVO 

Dar respuesta en forma eficiente y oportuna a las peticiones, quejas, solicitudes, denuncias 
y felicitaciones presentadas por los clientes, contratistas, proveedores y/o partes 
interesadas, ante la Fundación para el Desarrollo Territorial y Comunitario Proterritorio, en 
adelante Fundación Proterritorio, a través de los canales dispuestos por la organización. 

2. ENFOQUE Y ALCANCE 

El presente procedimiento es aplicable a todos los contratistas, proveedores, partes 
interesadas y quienes participen en el desarrollo y ejecución de actividades de los proyectos 
de desarrollo rural sostenible liderados y/o ejecutados por la Fundación Proterritorio. 

3. DEFINICIONES 

El presente procedimiento se enmarca en conceptos fundamentales que permiten contar 
con un lenguaje universal, a continuación, se precisan los siguientes términos:  

 

Canal Espacio, escenario o medio a través del cual se presta un servicio a 
las partes interesadas 

Consulta Requerimiento que hace un cliente, contratista, proveedore y/o 
partes interesada, a la Fundación Proterritorio, relacionado con los 
temas a cargo de la misma y dentro del marco de su competencia, 
cuya respuesta no es de obligatorio cumplimiento. Términos de 
Respuesta treinta (30) días hábiles, siguientes a la recepción. 

Petición Toda solicitud mediante la cual un cliente, contratista, proveedore y/o 
partes interesada puede acudir ante el área establecida, se le expida 
una respuesta oportuna. Toda persona tiene derecho de presentar 
peticiones respetuosas a la Fundación Proterritorio, por motivos de 
interés particular o general, y a obtener pronta resolución. El plazo 
para resolverla es dentro de los quince (15) días hábiles siguientes 
a su recepción. 

Denuncia declaración que efectúa un cliente, contratista, proveedore y/o partes 
interesada, a la Fundación Proterritorio, para poner en conocimiento 
unos hechos que pueden llegar a constituir un delito, con el fin de 
activar los mecanismos de investigación y sanción. 

Petición de 
Consulta 

Requerimiento que hace un cliente, contratista, proveedore y/o 
partes interesada, a la Fundación Proterritorio, relacionado con los 
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temas a su cargo y dentro del marco de su competencia, cuya 
respuesta no es de obligatorio cumplimiento. Términos de 
Respuesta: 30 días hábiles, siguientes a la recepción.  

Petición de 
documentos 

Requerimiento que hace un cliente, contratista, proveedore y/o 
partes interesada, a la Fundación Proterritorio, con el fin de obtener 
copia de documentos que reposan en la Organización. Términos de 
Respuesta: quince (15) días hábiles siguientes a su recepción.  

PQRSDF Abreviatura que corresponde a Petición, Queja, Reclamo, 
Sugerencia, Denuncia, Felicitaciones. 

Queja Insatisfacción escrita que hace un cliente, contratista, proveedore y/o 
partes interesada, con respecto a una conducta o acto de un 
contratista o miembro de la Fundación Proterritorio, en desarrollo de 
sus funciones y/u obligaciones. Términos de Respuesta: diez (10) 
días hábiles, siguientes a la recepción. 

Reclamo Expresión escrita o en medio electrónico, de insatisfacción referida 
a la prestación de un servicio o la deficiente atención por el 
incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado ocasionado 
por la deficiente prestación o suspensión injustificada de un servicio 
por parte de la Fundación Proterritorio. Los reclamos deben ser 
resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) días 
hábiles siguientes a la fecha de su presentación. 

Sugerencia Presentación de una propuesta o idea en busca de mejorar el 
desempeño de la Fundación Proterritorio. Términos de Respuesta: 
15 días hábiles, siguientes a la recepción. 

 

4. CONDICIONES 
 

▪ El encargado y designado por la Fundación Proterritorio, debe revisar de manera 
periódica los canales de comunicación asignados para el presente procedimiento, 
en caso de evidenciar inconsistencias o errores en la presentación de la petición, 
queja, reclamo, sugerencia, denuncia o felicitación deberá notificar a quien la envía 
para dar claridad y celeridad al suceso.   

▪ Ningún colaborador o contratista de la Fundación Proterritorio está autorizado a 
responder cualquier petición, queja, reclamo, sugerencia, denuncia o felicitación de 
otro número telefónico o correo que no sean los asignaos en el presente 
procedimiento. 

▪ Las PQRSDF que lleguen a cualquier otro correo de la Fundación Proterritorio, 
deben remitirse a notificacionesproterritorio@gmail.com , los términos para brindar 

mailto:notificacionesproterritorio@gmail.com
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respuesta comienzan a contarse a partir del día hábil siguiente a la fecha de su 
radicación. 

▪ Las respuestas deben ser completa, de fondo, en lenguaje claro y preciso, y atender 
lo requerido; en cuanto a: su completitud, fondo, y lenguaje debe ser verificada por 
el Director Administrativo y Financiero, antes de proceder a su firma; debe contener 
la identificación de la persona que proyectó y la firma del autorizado. 

5. CANALES 
 
Los canales establecidos para la recepción de cualquier petición, queja, reclamo, 
sugerencia, denuncia o felicitación son: 
 
Canales telefónicos: 
PBX (601) 6256673 
Celular: + 57 3016683412 
WhatsApp: + 57 3016683412 
En caso de recibir por WhatsApp algún documento, se remitirá el hipervínculo establecido 
para presentar la respectiva PQRDF. 
 
Canal virtual: 
Correo electrónico: notificacionesproterritorio@gmail.com 
Enlace (hipervínculo) de la Página Web www.proterritorio.org sección contáctenos 
  
 

6. PROCEDIMIENTO – MECANISMOS Y RUTAS 

El procedimiento de mecanismo y ruta de atención en caso de presentarse, determinado 
por la Fundación Proterritorio es: 

Actividad Responsable Registro 

A) Presentar una petición, queja, 
reclamo, sugerencia, denuncia o 
felicitación a través de los canales 
establecidos por la Fundación 
Proterritorio 

Quien interpone la 
petición, queja, 
reclamo, sugerencia, 
denuncia o 
felicitación. 

Registro de peticiones, 
quejas, solicitudes, 
denuncias y 
felicitaciones 
Proterritorio 

B) Recibir la petición, queja, reclamo, 
sugerencia, denuncia o felicitación e 
informar al Director Administrativo y 
Financiero. En caso de que la petición, 
queja, reclamo, sugerencia, denuncia 
o felicitación se reciba por el correo 

Profesional asignado 
por la Dirección 
Administrativa y 
Financiera 

Correo electrónico 

mailto:notificacionesproterritorio@gmail.com
http://www.proterritorio.org/
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electrónico, confirmar a quien la radica 
su recibo. 

C) Leer, analizar, tipificar y asignar el 
documento (PQRSDF) al área 
responsable de la gestión. 

Profesional asignado 
por la Dirección 
Administrativa y 
Financiera 

Correo electrónico 

D) Revisar, dar respuesta, y cargar 
documento de respuesta desde el 
canal de notificación que se recibió la 
petición, queja, reclamo, sugerencia, 
denuncia o felicitación. 

Profesional asignado 
por la Dirección 
Administrativa y 
Financiera 

Correo electrónico y en 
caso de que aplique, 
documento anexo. 

E) Realizar seguimiento mensual a la 
gestión PQRSDF en el que se 
relaciona el estado actual de las 
misma. 

Profesional asignado 
por la Dirección 
Administrativa y 
Financiera 

Reporte de seguimiento 

F) Aprobar y elaborar un informe anual 
de las PQRSDF y a las respuestas 
brindadas por la Fundación 
Proterritorio, detallando el área 
responsable de la gestión. 

Profesional asignado 
por la Dirección 
Administrativa y 
Financiera 

Informe anual de gestión 
de PQRSDF 

Fin del procedimiento 

 

 

El presente procedimiento se aprueba y expide en Bogotá D.C, a los quince (15) días de 
enero de dos mil veintitrés (2023). 

 

 

 
JAIME LEONARDO CASAS BELLO  
Representante Legal Proterritorio 
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7. CONTROL DE CAMBIOS 

VERSIÓN DESCRIPCIÓN FECHA 

1 Creación del documento Enero 2023 

   

8. REFERENCIAS 
Proceso de participación y gestión (2023). adr.gov.co. Obtenido de 

https://www.adr.gov.co/wp-content/uploads/2023/05/Gestion-de-Peticion-Quejas-
Reclamos-Sugerencias-Denuncias-y-Felicitaciones-PQRSDF.pdf 

 
 


