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PROPOSITO

Establecer los lineamientos y actividades necesarias a fin de dar tramite eficiente, eficaz y oportuno a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias -PQRSD-, que sean elevadas a la Unidad Nacional de
Proteccion (UNP), generando participacion ciudadana, y dando cumplimiento a la normatividad vigente.

ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepcion de PQRSD a través de los diferentes canales dispuestos por la
entidad, comprende el seguimiento a las mismas a fin de garantizar la respuesta en términos de ley, finaliza
con la presentacion del informe consolidado de PQRSD, su publicacion en la pagina web y notificacion a los
lideres de cada proceso.

Aplica a todos los procesos de la Unidad Nacional de Proteccién.

RESPONSABILIDADES

RESPONSABLES RESPONSABILIDADES

e Recepcionar y radicar las PQRSD que los ciudadanos eleven por escrito
ante la UNP.

o Determinar la dependencia competente para dar respuesta a la PQRSD.

e Transferir a través del Sistema de Gestibn Documental la PQRSD a la
dependencia competente para su respuesta.

Area de Radicacion y
Correspondencia

e Prestar atencidn directa a la ciudadania a través de los canales creados para
tal fin.

e Proyectar la respuesta a las PQRSD que por su naturaleza no puedan ser
asignadas a un unico responsable (mixtas).

¢ Realizar seguimiento a las PQRSD elevadas ante la UNP, a fin de verificar
gue se haya proyectado respuesta en términos de Ley.

e Aplicar encuesta de satisfaccion al ciudadano y generar el respectivo
informe.

e Elaborar Informe mensual de PQRSD.

¢ Notificar mensualmente a los lideres del Proceso la gestion de las PQRSD
asignadas para su respuesta.

Grupo Atencién al
Ciudadano

e Prestar atencion directa a la ciudadania a través de los canales creados para
tal fin.
e Aplicar encuesta satisfaccién al ciudadano.

Colaboradores
Funcionarios GURP

Funcionarios, ylo
Colaboradores
designados por los
lideres de procesos como
Enlace de PQRSD

e Garantizar la respuesta en términos de Ley de las PQRSD asignadas al
proceso.

e Informar semanalmente al Grupo de Atencion al Ciudadano, la gestion
adelantada respecto a cada una de las PQRSD en tramite.

Direccién, Oficinas | ¢ Responder en términos de Ley las PQRSD asignadas.
Asesoras, e Suministrar al Grupo de Atencion al Ciudadano los insumos requeridos para
Subdirecciones, proyectar respuesta a las PQRSD de caracter mixto

Secretaria General

DEFINICIONES
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UISRGING DEFINICION

o Peticion presentada por un ciudadano que no registra los datos de identidad
Anoénimo personal

Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares,
como adultos mayores, mujeres embarazadas o con nifios, poblacion en
situacion de vulnerabilidad, grupos étnicos minoritarios, personas en condicion
de discapacidad y personas de talla baja.

Atencioén Preferencial

Medio dispuesto por la Unidad Nacional de Proteccién para la recepcion de las

Canal PQRSD que a bien tenga elevar la ciudadania

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas verbales o
Derecho De Peticion escritas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
resolucién completa y de fondo sobre las mismas.

El Derecho de Peticion ante la UNP puede ser ejercido a través de modalidades
tales como:

Solicitud de Informacién: Cuando se demanda el acceso a documentos, actos
0 actuaciones de la entidad.

Solicitud de Copias: Cuando se requiere (n) copias (s) de documento (s) que
reposa (n) en los archivos de la entidad, ya sea en interés particular o general.

Consulta: Cuando ante la entidad se presenta una solicitud para que se exprese
una opinion, un parecer o un criterio sobre determinada materia, relacionada con
sus funciones o con situaciones de su competencia.

Modalidades Derecho De . . L . . L
Peticion Queja: Cuando se presenta una manifestacion de insatisfaccion por la conducta
0 actuar de un funcionario o contratista de la Entidad, en desarrollo de sus

funciones o durante la prestacion de su servicio.

Reclamo: Cuando una persona exige, reivindica o demanda ante la Entidad una
solucién, ya sea por motivo de interés general o particular, referente a la indebida
prestacion de un servicio o falta de atencién de una solicitud.

Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacién de una idea o
propuesta para mejorar la prestacion de un servicio o la gestion institucional.

Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion
penal, disciplinaria, fiscal, administrativa, sancionatoria o ético profesional.

Aquella PQRSD que por su contenido no puede ser designada a una sola

PQRSD Mixta dependencia.

Indica que la actividad es una revision o verificacion del cumplimiento de

Punto De Control requisitos necesario para el desarrollo del objetivo del procedimiento.
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MARCO LEGAL

<\

ANANENENEN

Constitucion Politica de Colombia de 1991. Articulos: 23, 83, 84, 85 y 209, Toda persona tiene derecho
a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucién, establecido en el principio de la buena fe y el de no poder exigir requisitos adicionales a
los establecidos, los principios de la funcién administrativa esta al servicio de los intereses generales y se
desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de
funciones.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticiéon y se sustituye un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la
informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones".

Ley 1618 de 2013 “por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio
de los derechos de las personas con discapacidad”

Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccién de datos personales”
Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”.

Ley 1273 de 2009: “Por medio de la cual se modifica el Cédigo Penal, se crea un nuevo bien juridico
tutelado - denominado "de la proteccion de la informacion y de los datos"- y se preservan integralmente los
sistemas que utilicen las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, entre otras disposiciones".
Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones
publicas o prestan servicios publicos”.

Ley 906 de 2004 "Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Penal".

Ley 734 de 2002 “Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico”.

Ley 594 de 2000. “Por medio de la cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan otras disposiciones”.
Ley 599 de 2000 “Por la cual se expide el Codigo Penal”.

Ley 489 de 1998. “Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las entidades
del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio de las
atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras
disposiciones”.

Ley 190 de 1995 “Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la administracion
publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcién administrativa.

Ley 5 de 1992 “Por la cual se expide el Reglamento del Congreso; el Senado y la Camara de
Representantes.”

Ley 57 de 1985 “por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos oficiales.”

Decreto Ley 4065 de 2011 “Por el cual se crea la Unidad Nacional de Proteccion (UNP), se establecen su
objetivo y estructura”.

Decreto 1499 de 2017 “por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el
Articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Decreto 299 de 2017 “por el cual se adiciona el Capitulo 4 al Titulo 1, de la Parte 4 del Libro 2 del Decreto
ndmero 1066 de 2015, en lo que hace referencia a un programa de proteccion”

Decreto 300 de 2017 "Por medio del cual se modifica la estructura de la Unidad Nacional de Proteccion -
UNP".

“Por el cual se modifican algunos articulos del capitulo 2 del titulo 1 de la parte 4 del libro 2 del Decreto
1066 de 2015 Decreto 567 de 2016 Decreto Unico Reglamentario del Sector Administrativo del Interior”.
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AN

ANENEN

Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente”.

Decreto 567 de 2016: "Por el cual se modifican algunos articulos del Capitulo 2, del Titulo 1, de la Parte
4, del Libro 2, del Decreto 1066 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Administrativo del
Interior".

Decreto 1066 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Administrativo del Interior”.

Decreto 1083 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de Funcion
Publica".

Decreto 1078 de 2015 "Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones".

Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos
y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”.

Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”.

Decreto 2150 de 1995 “Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites
innecesarios existentes en la Administracién Publica”.

Resolucion 1074 de 2017 “Por medio de la cual se reglamenta el tramite interno del Derecho de Peticion,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias — PQRSD y se dictan otras disposiciones”

Resolucion 0975 de 2017 “Por la cual se modifica la Resolucion 0180 de 2017 y se adiciona al macro
proceso Misional el proceso de Gestion Especializada de Seguridad y Proteccion.

Resolucion UNP 064 de 2017 “Por la cual se modifica parcialmente la Resolucién 0880 de 7 de diciembre
de 2016 y se dictan otras disposiciones”.

Documento CONPES 3867 de 2016 “Estrategia de Preparacion Institucional para la Paz y el Posconflicto”.
Documento CONPES 3785 de 2013 “Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano y Concepto Favorable a la Nacién Para Contratar un Empréstito Externo con la Banca
Multilateral hasta por la suma de USD 20 Millones Destinado a financiar el Proyecto de Eficiencia al Servicio
del Ciudadano”.

Documento CONPES 3649 de 2010.” Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”.

Documento CONPES 3650 de 2010. “Importancia Estratégica de La Estrategia de Gobierno en Linea”.
Circular interna No. CIR17-00000002 de 2017.

CONSIDERACIONES GENERALES

1. Las Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias se reciben en la Unidad Nacional de Proteccién

a través de los siguientes canales de atencién:

1.1.Canal Presencial: Es el punto de atencion directa y personalizada. Los ciudadanos que deseen
presentar una PQRSD de manera presencial y se encuentren en la ciudad de Bogota, podran acercarse
a la Sala de Atencién al Ciudadano de la Sede Principal ubicada en la Carrera 63 # 14 - 97 Primer piso
y en el horario de 08:00 AM a 05:00 P.M. de lunes a viernes.
Los ciudadanos que se encuentren fuera de Bogota podran acercarse en el mismo horario a la Oficina
o Grupo Regional de Proteccion — GURP mas cercana. El directorio de sedes podra ser consultado en
la pagina web de la entidad en el link:
https://www.unp.gov.co/atencion-al-ciudadano/gurp%E2%80%8B/.

1.2. Canal Telefénico: Es el medio de comunicacion directo a través del cual se puede formular verbalmente
las PQRSD. Los ciudadanos podran comunicarse con la UNP a través del conmutador 4269800 opcion
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1, o a la Linea Gratuita Nacional 018000118228, en el horario de 08: 00 am a 05: 00 pm. de lunes a
viernes.

La recepcion de las PQRSD verbales, bien sea a través de la linea de atencién al ciudadano o mediante
la atencion personalizada, estaran a cargo de del Grupo de Atencion al Ciudadano o la dependencia
gue haga sus veces, tratandose de aquellas elevadas en la ciudad de Bogota. Para los casos de
atencién personalizada se debera asignar un funcionario (a) o colaborador (a) a fin de garantizar la
atencién preferencial, como lo indica el “Protocolo para la Atencidon Personalizada al Ciudadano”.

1.3. Canal Virtual: Los medios virtuales dispuestos por la UNP se refieren a correos electrénicos y su pagina
web:

1.3.1. Correos electrénicos donde los ciudadanos podran registrar sus PQRSD:
e correspondencia@unp.gov.co
e atencionalusuario@unp.gov.co
e Pdgina web: El ciudadano podra elevar PQRSD a través de la pagina web de la entidad
en el link http://pgrs.unp.gov.co/Solicitud/Create

1.4.Canal Correspondencia: La entidad dispone de la ventanilla de radicacion, de buzones de PQRSD en
la sede principal y en las principales GURP para la recepcion de las PQRSD escritas por la ciudadania.

1.4.1. El buzédn estara ubicado en un lugar visible, contara con formatos buzén de PQRSD: GSC-
FT-07, ademas de un lapicero, con el fin de facilitar al ciudadano la comunicacion con la
UNP. De su revisién se dejara constancia mediante acta apertura buzén PQRSD GSC-FT-
08. Este formato debe ser diligenciado por el Grupo de Atencion al Ciudadano, tratdndose
de la sede principal, y por el funcionario que designe el coordinador en las diferentes oficinas
y GURP a nivel nacional.

2. Lostérminos para resolver las distintas modalidades de peticiones seran los estipulados en la Ley 1755 de
2015 y Ley 5 de 1992, siendo de obligatorio cumplimiento por parte de funcionario (a) o colaborador (a) de
la UNP. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos sefialados, debera
informar esta circunstancia al interesado (a), antes del vencimiento del término sefialado en la ley,
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Solicitud Término para Resolver Reglamentacion
(siguientes a su recepcién)
Peticiones de interés general . . -
Ic! I. g y Quince (15) dias hébiles Ley 1755 de 2015
particular
Traslados en razon de la . . -
Z. Cinco (5) dias habiles Ley 1755 de 2015
competencia
Consultas Treinta (30) dias habiles Ley 1755 de 2015
Solicitud de documentos y de Diez (10) dias habiles Ley 1755 de 2015
informacion
Solicitudes de informacion que Cinco (5) dias habiles Ley 5 de 1992
se reciban por los Congresistas
Peticion entre autoridades Diez (10) dias habiles Ley 1755 de 2015
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Nota: En ocasiones las entidades otorgan un lapso inferior por lo cual en la Resolucién 1074 de 2017,
se refirié que:

“las peticiones de documentos y de informacién provenientes de otras entidad o autoridades publicas,

deberan resolverse dentro del término concedido por esta. En caso que la solicitud no contemple el

término de respuesta, se debera entender el mismo no es superior a diez dias”.

Atencioén prioritaria de peticiones. Las autoridades daran atencién prioritaria a las peticiones de
reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio
irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del
perjuicio invocado. 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 autoridad adoptara de inmediato las medidas de
urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticién. Si
la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.

Frente a los Requisitos Minimos:
Toda peticion debera contener como requisitos minimos:

e Ladesignacion de la autoridad a la que se dirige.

e Los nombresy apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado,
si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde
recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion
electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el
registro mercantil, estard obligada a indicar su direccién electronica. Sin perjuicio de
las peticiones de caracter an6nimo que deben ser admitidas para trdmite y resueltas a
fondo.

o El objeto de la peticidn.

e Lasrazones en las que fundamenta su peticién.

e Larelacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

¢ Lafirma del peticionario, cuando fuere el caso.

La UNP tiene la obligacién de examinar integralmente la peticién, y en ningan caso la estimaréd incompleta
por falta de requisitos 0 documentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean
necesarios para resolverla o que se encuentre dentro de sus archivos. Funcionarios (as), y/o
Colaboradores (as) designados por los lideres de procesos para responder PQRSD.

Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad
constate que una peticién ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de
trAmite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin
oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién
para que la complete en el término maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado
aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el término para resolver la peticion. 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 prérroga hasta por un término igual.

Vencidos estos términos establecidos, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la UNP
decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se
notificara personalmente, contra el cual inicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.
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10.

11.

12.

13.

Desistimiento expreso de la peticidn. Los interesados podran 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, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacién si la consideran
necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediran resolucién motivada.

En el evento de que la Entidad no cuente con los datos necesarios para allegar respuesta al peticionario o
guejoso, a causa de no tener la PQRSD recibida la informacion de contacto del remitente y no sea posible
establecerla, se debe publicar en la pagina web de a UNP durante un lapso de diez (10) dias habiles la
contestacion producida por la dependencia o servidor, siempre y cuando la respuesta no haga alusién a
informacion de caracter reservado.

La atencion al ciudadano por los canales telefonico, presencial o virtual, debe realizarse de acuerdo con los
protocolos y guia de atencion al ciudadano vigente.

La Carta de Trato Digno al Ciudadano, debe estar publicada en un lugar visible y de acceso al ciudadano
gue desee elevar una peticion, queja, reclamo, sugerencia o denuncia.

Cuando la atencién se brinde por el canal presencial se requerira la firma del ciudadano en el Formato de
Atencion al Ciudadano -GSC -FTO01-.

La Encuesta de Satisfaccion -GSC-FT-09- debera aplicarse a los ciudadanos que voluntariamente asi lo
decidan y que hayan sido atendidos por el canal telefénico y presencial. Tratdndose de respuestas enviadas
por escrito, se adjuntara de manera aleatoria el formato de encuesta solicitando al ciudadano que sea
diligenciada y enviada al correo electrénico de quien proyecto la respuesta, para que sea transferida al
coordinador del Grupo de Atencién al Ciudadano.

La revisién de los buzones seré realizada diariamente y cuando haya lugar a la apertura, se efectuara con
el levantamiento de la respectiva acta; en la sede central por funcionario o colaborador del GAC y en las
sedes regionales por funcionario o colaborador del GURP.

Se exceptlan de este procedimiento las solicitudes realizadas por la Contraloria General de la Republica,
la Procuraduria General de la Nacién, la Fiscalia General de la Nacidn, las Personerias Distritales y
Municipales, y la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la Republica, en el ejercicio de sus
competencias de investigacion y sancion penal, fiscal, disciplinaria y administrativa, toda vez que su
respuesta debe ser coordinada por la Oficina de Control Interno, en virtud de lo sefialado en la Circular
Interna CIR17-00000002.
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CANAL PRESENCIAL Y CANAL TELEFONICO

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

) REGISTRO Y
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PUNTOS DE
CONTROL
Funcionario (a) o
Colaborador (a .
4ol G q @ 1 Recepcionary | «E| funcionario y/o colaborador del Grupo de _
el rupo ae radicar la o - - . Registro:
Atencion al Peticion, Queja Atencion al Ciudadano, registrara la PQRSD en
Ciudadano - GAC Reclamo, el Sistema de Gest!c'm Documental a través del Formato de
y/o Grupo Sugerencia o formato de Atencion al Ciudadano GSC —|«atencion al
Regional de Denuncia — FTOL. Ciudadano” GSC-
Proteccion — PQRSD. FTO1 diligenciado.
GURP.

Funcionario (a) o Registro:
Colaborador (2) eSi se determina que la UNP no es la Formato de
del Grupo de competente para dar respuesta a la PQRSD, | «pon st o
Atencion al 2. Verificar que se informara de inmediato al interesado sobre | . e(:jncclion a GSC
Ciudadano - GAC PQRSD sea la entidad competente y se dejara registro de _lIL:JTglano '
y/o Grupo competencia de | ello. ’
Regional de la UNP. _ . Punto de Control:
Proteccién — oSi Ia.,UNP es competente se continua la Verificacion de la
GURP. atencion. competencia de la
UNP.

Funcionario (a) o
Colaborador (a)
del Grupo de oE| funcionario o colaborador que atiende la
Atencion al 3. Gestionar la PQRSD realizard la gestion requerida para dar | Registro:
Ciudadano - GAC consecucion de | respuesta inmediata y de fondo al ciudadano. | Solicitudes a las
y/o Grupo informacion. La gestion incluye: dependencias.
Regional de - Blsqueda de informacion en bases de datos.
Proteccion — - Solicitud de informacién a las dependencias.
GURP.
Funcionario (a) o eEn caso de obtener la informacién para dar
colaborador (a) del respuesta de fondo al ciudadano, esta se| Registro:
Grupo de Atencion suministrara de forma inmediata. Contrario
al Ciudadano - 4. Dar respuesta al | sensu, se debera informar los términos legales | Formato de
GAC y/o Grupo ciudadano. de respuesta a PQRSD. Atencién al
Regional de eEn cualquiera de los dos eventos se dejara | Ciudadano GSC —
Proteccién — registro en el formato de Atencién al Ciudadano | FTOL.
GURP. diligenciado a través del Sistema de Gestion

Documental.
Funcionario (&) o | 5. Asignar la Registro:
colaborador (a) del peticion, queja, |eEn caso que no se haya dado respuesta de '
Grupo de Gestién reclamo, fondo, el funcionario (a) o colaborador (a) del
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Administrativa sugerencia y/o Grupo de Gestion Administrativa (Radicacion | Asignacion de la
(Radicacion y denuncia a la y Correspondencia) asignara a través del |PQRSD en el
Correspondencia) Oficina Sistema de Gestion Documental, la PQRSD a | sistema.
Competente. la dependencia competente para que emita
respuesta.
o E| funcionario o colaborador designado por el
lider del proceso o coordinador de area
Funcionarios (as), analiz_aré' el _contenidg de I_a PQRSD vy _ .
recopilard la informacién relacionada con la| Registro:
ylo Colaboradores Y )
(as) designados 6. Proyectar solicitud para preparar !a_ ,respuesta}, te_nlendo
. respuesta a las en cuenta el tipo de peticion y los términos de | Documento
por los lideres de e )
procesos para PQRSD. vencimiento, y asegurando brindar una|respuesta de
responder PQRSD respuesta de fondo. PQRSD.
el as respuestas a las PQRSD de caracter mixto
seran proyectadas por el GAC de acuerdo con
la  informaciébn  suministrada por las
dependencias competentes.
Registro:
Respuesta a la
7. Revisar, El lider del proceso o coordinador del grupo | PQRSD.

Lider de proceso o
Coordinador

aprobar y firmar
las respuestas

debe verificar que la respuesta se haya emitido
de fondo, que esté acorde con la solicitud

Punto de Control:

proyectadas. reahz_aQa, teniendo en cuent_a, los términos de Verificacion y
vencimiento para su aprobacion. aprobacion a la
respuesta
¢ Si la respuesta se envia por correo certificado,
se debe hacer entrega de la misma junto a la | Registro:
planilla ”Entrega de Correspondencia _,aI Planilla “Entrega
Operador” -GDT-FT13- al Grupo de Gestion de
Funci . 8. Remitir Administrativa . (Radlcacpn N y Correspondencia al
uncionarios (as), respuesta Correspondencia), para el respectivo tramite. Operador -GDT —
ylo Cola_borador debidamente oEn el evento que se genere la devolucion de la i .
(es) designados ' p FT13” diligenciada.
. respuesta por parte del operador de
por los lideres de firmada al Area puesta  p parte  del ~ operad d
procesos para ‘ée Radlcac(:jlony correspondencia, se deberd determinar si se | Correo electrénico
responder PQRSD aorrespon €NCl 1 trata de un error en los datos del destinatario Y [ de envio (en los

subsanar la novedad o proceder a buscar otros
canales de envio.

elLa respuesta podra ser enviada a través de
correo electrénico siempre y cuando se cuente
con la autorizacion del peticionario.

casos que se
autorice por el
peticionario).
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' . onganaImente, dg acuerdo al reporte del|pnto de Control:
Funcionario (a) 0 |9  Realizar Sistema de Gestion Documental, el GAC
colaborador (a) del seguimiento a generara los listados consolidados de PQRSD | Seguimiento a fin
Grupo de Atencién PQRSD en en tramite y proximas a vencer, los cuales | de garantizar
al Ciudadano tramite. respuesta en

seran enviados al enlace de PQRSD en cada
proceso, a fin de garantizar la oportunidad en
las respuestas.

términos de Ley.

10. Elaborar el Registro:

. . . Informes
Funcionario (a) o informe eMensualmente se elaboran los informes de | proyectados
colaborador (a) del mensual de PQRSUD de encuesta de Satlisfaccién al Py .
Grupo de Atencion PQRSD y de Ciudad ny Formato de
al Ciudadano Satisfaccion udadano.

del Informes GSC-
Ciudadano. . FT10
11. Revisary
Lider de proceso o aprobar el Punto de Control:
Coordinador informe de ¢ El coordinador del GAC revisara y aprobara los | Revision y
Grupo de Atencion PQRSD y de informes mensuales. aprobacion por el

al Ciudadano

Satisfaccion
del Ciudadano

coordinador.

Funcionario (a) o
colaborador (a) del
Grupo de Atencion
al Ciudadano

12. Notificar a los
lideres del
Proceso la
gestion de las
PQRSD
asignadas.

eMediante comunicacién interna se informa
antes del octavo dia habil de cada mes al Lider
de cada Proceso; asi mismo, se pone bajo su
conocimiento el radicado de las PQRSD que a
la fecha de la comunicacién no han sido
contestadas.

Registro:
Comunicacién
Interna.

CANAL VIRTUAL Y CANAL DE CORRESPONDENCIA
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO Y
PUNTOS DE
CONTROL

Funcionario (a) o
colaborador (a)
Grupo de Gestion
Administrativa
(Radicacion y
Correspondencia)
o funcionario (a)
o colaborador (a)
del Grupo de
Atencién al
Ciudadano - GAC
ylo Grupo
Regional de
Proteccion —
GURP.

1. Recepcionar y
radicar las
PQRSD.

eEl Area de Radicacion y Correspondencia
recepcionara y radicara en el Sistema de
Gestion Documental las PQRSD allegadas por
el canal virtual (correo electrénico y pagina web);
asi como las que sean enviadas por correo
certificado o entregadas directamente en alguna
de las sedes.

eLos “Formatos Buzén de PQRSD” que sean
depositadas en el buzén, seran entregadas por
el funcionario o colaborador del GAC a
Radicaciébn y Correspondencia, para su
respectiva radicacion, a través del “Formato de
Entrega de Correspondencia Interna” GDT-FT-
06, para el caso de la Sede Principal. Para las
depositadas en las GURP y oficinas a nivel
nacional, serédn remitidos junto con la “Planilla
Entrega de Correspondencia al Operador”: GDT-
FT-13 o a través de correo electronico
institucional.

Registro:

-Formatos Buzén
de PQRSD GSC -
FT-07.

-Formato de
entrega de
correspondencia
interna GDT-FT-
06.

-Formato Planilla
entrega de
correspondencia
al operador GDT-
FT-13.

Funcionario (a) o
colaborador (a)
Grupo de Gestion
Administrativa
(Radicacion y
Correspondencia)

2. Verificar que
PQRSD sea
competencia de
la UNP.

¢Si una PQRSD no es competencia de la UNP,

debera ser asignada a un funcionario o
colaborador del GAC, para que dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes al de la
recepcion en la UNP, se haga traslado de la
peticion a la entidad competente y se informe al
peticionario del tramite realizado.

Registro:

Oficio de traslado
ala entidad u
Oficio de
respuesta al
peticionario.

Punto de
Control:

Verificacién de la
competencia de
la UNP

Funcionario (a) o
colaborador (a)
Grupo de Gestién
Administrativa
(Radicacion y
Correspondencia)

3. Asignar y remitir
la PQRSD a la
dependencia
Competente

e Asignar y remitir la PQRSD, de acuerdo con el
eje tematico a la dependencia responsable, a
través del Sistema de Gestién Documental.

eEn caso de que las PQRSD no puedan ser
designadas a un Unico responsable (mixta),

Registro:
Asignacion en el
Sistema de
Gestion
Documental.
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) REGISTRO Y
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PUNTOS DE
CONTROL
deberdn ser asignadas a los funcionarios o
colaboradores del Grupo de Atencion al
Ciudadano.
Funcionarios (as), Punto de
ylo _ elLas PQRSD deben revisarse para identificar si CO”_tF_C}'i
Colactj)orgdorgs 4. Revisar los cumple con los requisitos minimos y actuar de Re\./f|.5|on.y g
(as) esignados regglsnos acuerdo con lo descrito en los numerales 4y 5 vertlicacion de
por los lideres de minimos de la de las Consid ) G les del ¢ requisitos
procesos para PQRSD e as_ qn5| eraciones Generales del presente | i o< 4 |as
responder procedimiento. PQRSD
PQRSD
Funcionarios (as), oEl funcionario o colaborador designado por el
ylo lider del proceso o coordinador de area
Colaboradores recopilara y analizara el contenido de la PQRSD
(as) designados y la informacion reIaC|ona<_ja con la solicitud para
. 5. Proyectar preparar la respuesta, teniendo en cuenta el tipo . )
por los lideres de "y e - Registro:
respuesta a las de peticion y los términos de vencimiento, y Respuesta
procesos  paral pQRSD. asegurando brindar una respuesta de fondo. P
responder proyectada a la
. : PQRSD
PQRSD el as respuestas a las PQRSD de caracter mixto
seran proyectadas por el GAC de acuerdo con la
informacién suministrada por las dependencias
competentes.
Registro:
. . Respuesta a la
Lider de proceso . i
: p 6. Revisar, aprobar oEl lider q§l proceso o coordinador del gr.L!po PQRSD
o Coordinador y firmar las debe verificar que la respuesta se haya emitido
respuestas de fondo, que esté acorde con la solicitud | Punto de
proyectadas realizada, teniendo en cuenta los términos de | Control:
vencimiento para su aprobacion. Verificacion y
aprobacion a la
respuesta.
Registro:

i i 7. Remiti . . . illa “
F/ungloln?)rlosd(as), d eetr)ri1 ég;ii?: esta ¢Si la respuesta se envia por correo certificado, (I;‘Ieanllla Entrega
ylo Lolaborador ; A se debe hacer entrega de la misma junto a la ;
(es) designados firmada al Area _ 9 junt Correspondencia

) de Radicacion y Planila Entrega de Correspondencia al| g Operador” -
por los lideres de Correspondencia | Operador GDT-FT-13 al Area de Radicacion y|GDT-FT-13
proceszs para o0 a través de Correspondencia, para el respectivo tramite. debidamente
responder correo «En el evento que se genere la devolucién de la | diligenciada.
PQRSD electronico. Correo

respuesta por parte del operador de -
. . . . electrénico de
correspondencia, se deberd determinar si se envio
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RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD PUNTOS DE
CONTROL
trata de un error en los datos del destinatario y
subsanar la novedad o proceder a buscar otros
canales de envio.
elLa respuesta podra ser enviada a través de
correo electronico siempre y cuando se cuente
con la autorizacion del peticionario.
Funcionario (a) o . oS_emanaImente, def' acuerdo al reporte del|p,nto de
colaborador (a) 8. Reah.za.r S|stema, de .Gestlon Docgmental, el GAC Control: _
del Grupo de seguimiento a generarg los I|st<";1dos consolidados de PQRSD SegU|m|ento a fin
Atencion al PQR_SD en en t'rémlte y préximas a vencer, los cuales seran | de garantizar
Ciudadano tramite. enviados al enlace de PQRSD en cada proceso, | '€Spuésta en

a fin de garantizar la oportunidad en las
respuestas.

términos de Ley.

Funcionario (a) o

colaborador (a) 9. Elaborar el . Registro:
informe eMensualmente se elaboran los |_nform_e,s de | Informes
del Grupo de mensual de PQRSD y de encuesta de Satisfaccion al|proyectados.
Atencioén al PORSD y de Ciudadano. Formato de
Ciudadano Satisfaccion del Informes GSC-
Ciudadano. . FT10
Registro:
Informes de
Lider de proceso |10, Revisar y PQRSD.
o Coordinador aprobar el Punto de
Grupo de informe de o El coordinador del GAC revisara y aprobara los Control:
Atencion al PQRSDy de informes mensuales. Revision y
Ciudadano S{:\tlsfacuon del aorobacion del
Ciudadano aprobacion de
informe de
PQRSD por el
coordinador
Funcionario (a) 0 |11. Notificar a los e Mediante comunicacién interna se informa antes
colaborador (a) lideres del del octavo dia habil de cada mes al Lider de i _
del Grupo de Proceso la cada Proceso; asi mismo, se pone bajo su gggr:j;rigécién
Atenci6n al gestion de las conocimiento el radicado de las PQRSD que ala | |nterna
Ciudadano PQRSD fecha de la comunicacion no han sido
asignadas. contestadas.
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CONTROL DE CAMBIOS

VERSION . - VERSION
INICIAL DESCRIPCION DE LA CREACION O CAMBIO DEL DOCUMENTO FECHA FINAL
00 Creacién procedimiento 06/09/2012 01
01 Ajuste Procedimiento 22/02/2013 02

e Propdsito: Se amplié el propésito del Procedimiento a fin de
dilucidar que el mismo no solo tiene el objetivo de brindar
respuestas oportunas y eficientes, sino ademas garantizar la
participacion ciudadana y generar una percepcion de transparencia
en la entidad.

e Alcance: Se determina el alcance del procedimiento, como quiera
que este item no esté referido en la version anterior.

e Responsables: Se adecuaron los responsables del Procedimiento
de acuerdo al personal asignado al Grupo.

02 e Responsabilidades: Se efectuaron precisiones respecto a las|17/06/2014 03
responsabilidades.

e Definiciones: Se adecuaron los conceptos a fin que fueran
semejantes a los publicados en la pagina web de la entidad, como
asi mismo se incluyd los términos legales para emitir la respectiva
respuesta.

e Marco Legal: Se incluy6 el marco legal correspondiente.

e Consideraciones Generales: Se modific6 toda vez que las
expresadas en la versién anterior no se ajustan al procedimiento.

e Contenido: El contenido se adecud y se precisé en aras de brindar
claridad al procedimiento y soporte a cada actividad realizada.

e Propésito: Se modific6 de acuerdo a las necesidades de la
entidad.

e Alcance: Se modificé el alcance de acuerdo a las funciones y
competencias de los responsables de acuerdo al organigrama
establecido por la Unidad

e Responsables: Se adecuaron los responsables del Procedimiento
de acuerdo al personal asignado.

e Responsabilidades: Se efectuaron precisiones respecto a las

03 responsabilidades acorde a las competencias de cada responsable | 27/08/2015 04
de acuerdo al organigrama establecido por la Unidad.

¢ Definiciones: Se modificaron los conceptos basicos de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias para facilitar su identificacion.

e Consideraciones Generales: Se modificé teniendo en cuenta la
importancia de involucrar todos los procesos de la Unidad Nacional
de Proteccion.

Contenido: El contenido se adecu6 y se precisé para brindar
claridad al procedimiento y soporte a cada actividad realizada.
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Se modifica el procedimiento de peticiones, quejas, reclamos y/o
sugerencias del Grupo de Atencion al usuario con la finalidad de
realizar actualizaciones de la normatividad, implementar los formatos | 30/11/2016 05
de correspondencia interna GAD-FT-09 V1 y referir los formatos
mencionados dentro del procedimiento.

04

e Propdsito: Se incluye denuncias y siglas PQRSD
e Alcance: Se aclara el alcance del procedimiento, pues si bien es
cierto, que en las actividades estaba contemplado el seguimiento a
PQRSD, en dicho item no estaba especificado.
e Responsables: Se especifican responsabilidades
e Definiciones: Se incluyen conceptos de Canal y Denuncia y se
05 omite definicidn de usuario, se aclaran otros conceptos.
e Marco Legal: Se actualiza normatividad
e Consideraciones Generales: Se ajusta de acuerdo a funciones del
Grupo de Atencion al Ciudadano.
Descripcioén del Procedimiento: Se incluye Sistema de Gestion
Documental virtual de PQRSD y se aclara descripcion de actividades.

12/09/2017 06

e Propdsito: Se actualiza el propésito.

e Alcance: Se ajusta en redaccion.

e Responsables: Se actualizan las responsabilidades.

o Definiciones: Se incluyen nuevas definiciones.

e Marco Legal: Se actualiza normatividad

06 e Consideraciones Generales: Se incluyen lineamientos acordes | 10/09/2018 07
con la resolucién vigente.

e Descripcion del Procedimiento: Las actividades se definieron
separando en dos grupos los canales; un primer grupo con los
canales Presencial y Telefénico, y el segundo con los canales:
Virtual y de Correspondencia.
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