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OBJETIVO

Facilitar el acceso de la ciudadania a la informacion tanto de tramites como de servicios de la UNP, y atender las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias elevadas ante la entidad, a través de los diferentes canales establecidos, en el marco de la normatividad vigente,
incorporando los enfoques diferenciales, de género, orientaciones sexuales e identidades de género diversas -OSIG y étnico; teniendo presente las
necesidades, realidades, expectativas del ciudadano, la caracterizacién de la poblacion objeto y grupos de interés, verificando su percepcion de
satisfaccion.

ALCANCE

Inicia con la recepcion de la solicitud de informacion sobre tramites y servicios o PQRSD a través de los diferentes canales dispuestos por la entidad,
comprende el registro, asignacién y seguimiento a lasmismas, a fin de garantizar la respuesta en términos de oportunidad y la comunicacién a los
Subdirectores, Secretaria General, Jefes de Oficina y Asesor de Direccion, del estado de las PQRSD asignadas, finaliza con la presentacion y
publicacién en la pagina web de los informes de Ley. Aplica a todos los procesos de la Unidad Nacional de Proteccién — UNP.

RESPONSABILIDADES

RESPONSABLES RESPONSABILIDADES

e Recepcionar las solicitudes de informacién sobre tramites, servicios o
PQRSD que los ciudadanos eleven por escrito ante la UNP.

e Radicar las solicitudes de informacion sobre tramites, servicios o PQRSD que
los ciudadanos eleven por el canal presencial, telefénico, virtual y

correspondencia.
Servidores Publicos y/o Contratistas del Grupo de Gestion | ® Brindar atencion con los atributos de servicio establecidos en la Politica de
Documental Servicio al Ciudadano.

o Determinar la dependencia competente para dar respuesta a las solicitudes
de informacion sobre tramites, servicios o PQRSD.

o Transferir a través del Sistema de Gestion Documental, las solicitudes de
informacion sobre tramites, servicios o PQRSD a la dependencia
competente para surespuesta.

e Prestar atencion directa a la ciudadania a través de los canales creados para
tal fin, incorporando los lineamientos para la atencién de los enfoques
diferenciales, de género, OSIG y étnicos realizados por la entidad.

Servidores Publicos y/o Contratistas del Grupo Servicio al
Ciudadano
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RESPONSABILIDADES

RESPONSABLES

RESPONSABILIDADES

Proyectar la respuesta a las solicitudes de informacién sobre tramites,
servicios o PQRSD que por su naturaleza no puedan ser asignadas a
una sola dependencia (mixtas) y transferir a la entidad competente,
aquellas que no sean competencia de la UNP.

Brindar atencion con los atributos de servicio establecidos en la Politica de
Servicio al Ciudadano.

Realizar seguimiento a las solicitudes de informacién sobre tramites y
servicios o PQRSD elevadas ante la UNP, a fin de verificar que se haya
proyectado respuesta en términos de Ley.

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

Generar alertas semanales y quincenales a Subdirectores, Secretaria
General, Jefes de Oficina y Asesor de Direccidén, de las solicitudes de
informacion o PQRSD asignadas para su respuesta.

Comunicar mensualmente a Subdirectores, Secretaria General, Jefes de
Oficina y Asesor de Direccién, la gestion de las solicitudes de informacion o
PQRSD asignadas.

Elaborar Informes mensuales de Ley.

Servidores Publicos y/o Contratistas GURP o de Sedes a Nivel
Nacional

Prestar atencién directa a la ciudadania a través de los canales creados para
tal fin, garantizando la trazabilidad de la informacién mediante el uso del
aplicativo de PQRSD e incorporando los lineamientos para la atencion de los
enfoques diferenciales, de género, OSIG y étnicos realizados por la entidad.
Remitir al correo electrénico correspondencia@unp.gov.co, todas aquellas
solicitudes de informacién o PQRSD escritas, una vez son recibidas, a fin de
garantizar la trazabilidad de la informacién y la respuesta oportuna a la
misma.

Brindar atencién con los atributos de servicio establecidos en la Politica de
Servicio al Ciudadano.

Aplicar encuesta satisfaccion al ciudadano.
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RESPONSABILIDADES

RESPONSABLES

RESPONSABILIDADES

Servidores Publicos y/o Contratista de Direccion, Oficinas | e
Asesoras,Subdirecciones, Secretaria General

e Responder en términos de Ley las PQRSD asignadas, garantizando la

trazabilidad de la informacion y facilitando tanto el seguimiento a los términos

de oportunidad como la generacion de los respectivos informes.

Brindar atencion con los atributos de servicio establecidos en la Politica de

Servicio al Ciudadano.

e Suministrar al Grupo de Servicio al Ciudadano los insumos requeridos
para proyectar respuesta a las PQRSD de caracter mixto o el sustento
juridico para oponer reserva de la informacion.

DEFINICIONES
TERMINO DEFINICION
Anénimo Peticion presentada por un ciudadano que no registra los datos de identidad personal.
‘s . Es aquella que se da prioritariamente a ciudadanos en situaciones particulares y que sean de especial proteccion
Atencion Preferencial y L ; L~ . - . It
. . constitucional como adultos mayores, mujeres embarazadas o con nifos/nifias, poblacién en situacion de
diferencial i o . . .
vulnerabilidad, grupos étnicos, personas LGBTI, personas con discapacidad y personas de talla baja.
c Medio dispuesto por la Unidad Nacional de Proteccion para la recepcion de solicitudes de informacion sobre
anal P .
tramites y servicios o PQRSD.
L. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas verbales o escritas a las autoridades por motivos
Derecho de Peticidon : . ; ! .
de interés general o particular y a obtener resolucion completa y de fondo sobre las mismas.
El Derecho de Peticion ante la UNP puede ser ejercido a través de modalidades tales como:
Modalidades Derecho de | ¢ Solicitud de Informacién: Cuando se demanda el acceso a documentos, actos o actuaciones de la entidad.
Peticion ¢ 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.
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DEFINICIONES
TERMINO DEFINICION

e 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.

e Queja: Cuando se presenta una manifestacion de insatisfaccion por la conducta o actuar de un servidor
publico 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 atencion de una
solicitud.

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

e 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

Cuando la competencia para resolver una PQRSD recaiga en diferentes dependencias de la Entidad, por cuanto
para ser resuelta necesita informacién de mas de una, se considerara una PQRSD de caracter mixto y debera
PQRSD Mixta ser trasladada al Grupo de Servicio al Ciudadano, para su respuesta. Se entendera por dependencia todas

aquellas mencionadas en el Capitulo Il “Estructura Organizacional y Funciones de las Dependencias de la
Unidad Nacional de Proteccion (UNP)” del Decreto 4065 de 2011 parcialmente modificado por el Decreto 300
de 2017.

Enfoque de Derechos:

Se fundamenta en las normas nacionales e internacionales que pretenden dar proteccion a los Derechos
Humanos. Este enfoque analiza las desigualdades identificadas y busca transformar las practicas discriminatorias,
desde la perspectiva de Derechos Humanos. El enfoque de Derechos Humanos sera desarrollado por todos los
servidores y Contratistas desde la dignidad del ser humano y contemplara no solamente la jurisprudencia
relacionada con el tema sino también las disposiciones que ha entregado la Entidad para el respeto y la garantia
de los derechos humanos y las caracteristicas diferenciales, de género y étnicas de los ciudadanos que solicitan
atencién a la UNP.
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DEFINICIONES

TERMINO

DEFINICION

Enfoque
Interseccionalidad?:

de

Este enfoque busca examinar las diferentes categorias biolégicas, sociales y culturales tales como las
caracteristicas diferenciales, de género y étnicas; la religion, el sexo, la del curso de vida, la nacionalidad,
educacion, nivel econdmico, etc., permitiendo mostrar un mapa de caracteristicas entrecruzadas que se
desarrollan en un individuo o comunidad. Este enfoque sera aplicado por todos los servidores publicos y
contratistas, identificando las caracteristicas interseccionales y evidenciando las situaciones diferenciales, de
género y étnicas (entre otras) que sean relevantes para la atencién de la ciudadania.

Enfoque Diferencial:

El enfoque Diferencial es desarrollado por el Estado Colombiano en distintas disposiciones juridicas y normativas.
Las mas notables al respecto son la Ley de Victimas y Restitucion de Tierras (Ley 1448 de 2011) y la Politica
publica de prevencién de violaciones a los derechos a la vida, integridad, libertad y seguridad de personas, grupos
y comunidades (Decreto 1581 de 2017), las cuales se entiende como una categoria de analisis que reconoce las
caracteristicas particulares de grupos y poblaciones especificas debido a su edad, género, orientacion sexual,
pertenencia étnica y discapacidad; y que a razén del conflicto armado colombiano han sufrido mayor victimizacion.
La captura y trazabilidad del dato de las caracteristicas diferenciales debe ser prioritario para identificar las
necesidades en las atenciones.

Es indispensable incorporar este enfoque con el propésito de: (i) identificar las diferentes categorias diferenciales
e interseccionales de los ciudadanos que acude a la UNP, (ii) identificar las necesidades en atencion desde las
caracteristicas particulares y diferenciales en procura de una atencion integral y (iii) consolidacion de informacioén
diferencial sobre las personas que solicitan los servicios de la UNP.

Enfoque Territorial®

El enfoque Territorial buscara reconocer y tener en cuenta las necesidades, caracteristicas y particularidades
econdmicas, ambientales, culturales y sociales de los territorios y las comunidades garantizando la sostenibilidad
socio-ambiental y procurando implementar las diferentes medidas de manera integral y coordinada, con la
participacion activa de la ciudadania.

Enfoque Etnico

Este enfoque esta sustentado en el Convenio 169 de la OIT, adoptado por Colombia a través de la Ley 21 de
1991. Constitucionalmente, Colombia se reconoce como un Estado pluriétnico, multicultural, el cual propende por
la proteccién de las comunidades y los pueblos indigenas; comunidades negras, raizales, palenqueras y
afrocolombianas; y el pueblo Rrom o gitano; los cuales son los sujetos étnicos reconocidos por la nacién.
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DEFINICIONES

TERMINO

DEFINICION

Enfoque de Género*

Se refiere al analisis de las relaciones sociales que parte del reconocimiento de las necesidades especificas de
las mujeres y que tiene por objeto permitir la igualdad real y efectiva entre hombres y mujeres. Desde esta mirada
se pretende desarrollar e impulsar acciones que propicien el ejercicio de ciudadania de las mujeres, que
disminuyan las brechas de género y en el contexto del conflicto armado, la disminucién del impacto diferencial y
desproporcionado de género.

Enfoque de Orientaciones
Sexuales e Identidades de
Género Diversas®

Este enfoque parte de reconocer factores de discriminacion, marginacion, exclusion y otras violencias que afectan
a las personas con orientaciones sexuales e identidades de género diversas.

El enfoque de género y de orientaciones sexuales e identidades de género diversas en la UNP debe dar especial
énfasis en la proteccion de estas poblaciones, identificando los riesgos especificos que enfrentan en los derechos
a la vida, la libertad, la integridad y seguridad, incorporando otros enfoques que estan en este documento.

Accion sin Daiio®

Parte del reconocimiento que las instituciones y organizaciones que actian en el marco del conflicto armado no
son neutrales y, por el contrario, se integran de una forma u otra al contexto conflictivo. A través de proyectos,
acciones y/o transferencia de recursos (fisicos, humanos y/o econémicos) por medio de acciones institucionales
se pueden fortalecer las relaciones de poder y dinamicas que contribuyen al conflicto sin exacerbarlo.

Discriminacién’

Acto arbitrario dirigido a perjudicar a una persona o grupo de personas con base principalmente en estereotipos o
prejuicios sociales, por lo general ajenos a la voluntad del individuo como son el sexo, la raza, el origen nacional
o familiar, o por razones irrelevantes para hacerse acreedor de un perjuicio o beneficio como la lengua, religion,
opinién politica o filosofica.

Riesgo y/o vulneracién a razén
del enfoque diferencial, de
género y étnico

Es el riesgo y/o vulneracion que debe ser evaluada, luego de identificar las caracteristicas diferenciales, de género
y étnicas de los beneficiarios y/o colectivos; asi como su impacto con otras variables tales como el territorio,
factores interseccionales y de discriminacion.
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DEFINICIONES

TERMINO DEFINICION

Este riego o vulneracion sera identificado en el marco de los relatos y acercamientos de la ciudadania con la
entidad y las solicitudes que sean realizadas para la resolucion, remisién a otros grupos al interior de la entidad,
entrega de informacion y tratamiento de la misma, entre otras.

“Es un concepto que evoluciona y que resulta de la interaccién entre las personas con deficiencias y las barreras
debidas a la actitud y al entorno que evitan su participaciéon plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de
condiciones con las demas.” (Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad. ONU 2006).
Este enfoque es importante para poder garantizar los derechos de la poblacién con discapacidad y lograr los
supuestos de accesibilidad y calidad, ante posibles limitantes del entorno que se puedan presentar con esta
poblacién en la atencion ciudadana.

Discapacidad

MARCO LEGAL

RECONOCIMIENTO INTERNACIONAL
Carta Democratica de la Organizacion de los Estados Art[culo 6 “Partlmpacpn Cludadana_cp,mq dgrecho y responsabﬂ@iad_._
Ameri Articulo 7 “Democracia como condicion indispensable para el ejercicio de los
mericanos »
derechos”.
Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos Articulo 25 “Participacion ciudadana en la direcciéon de asuntos publicos”.
Convencion Americana de Derechos Humanos Articulo 23 “Amparo derechos tutelados por el Pacto Internacional®.
Convencidn Interamericana para la Eliminacién de todas las
Formas de Discriminacion contra las Personas con Articulo 2 v 3
Discapacidad”, suscrita en la ciudad de Guatemala, Guatemala, y o
el siete (7) de junio de mil novecientos noventa y nueve (1999)".
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MARCO LEGAL

MARCO JURIDICO NACIONAL

Constitucion Politica de
Colombia.

Articulo 2. “Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar
la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de
todos en las decisiones que los afectan”.

Articulo 13. “Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley, recibiran la misma proteccién y trato de las
autoridades y gozaran de los mismos derechos, libertades y oportunidades sin ninguna discriminacion por razones
de sexo, raza, origen nacional o familiar, lengua, religion, opinién politica o filosofica”.

Articulo 23. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

Articulo 47. “El Estado adelantara una politica de prevision, rehabilitacion e integracion social para los disminuidos
fisicos, sensoriales y psiquicos, a quienes se prestara la atencion especializada que requieran”.

Articulo 123. “Los servidores publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus funciones en
la forma prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento.”

Articulo 209. “La funcién administrativa esté 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
descentralizacién, la delegacion y la desconcentracion de funciones”.

Articulo 270. “La ley organizara las formas y los sistemas de participacion ciudadana que permitan vigilar la gestion
publica que se cumpla en los diversos niveles administrativos y sus resultados”.

Ley 57 de 1985

“Por la cual se ordena la publicidad de los actos y documentos oficiales”.

Ley 21 de 1991

Por medio del cual se aprueba el Convenio 169 sobre Pueblos indigenas y tribales en paises independientes,
adoptado por la 762 reunidn de la Conferencia General de la OIT. Ginebra 1979”.

Ley 5 de 1992

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

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 objeto de erradicar la corrupciéon administrativa”.

Ley 324 de 1996

“Por la cual se crean algunas normas a favor de la Poblacién Sorda”.
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MARCO LEGAL

Ley 361 de 1997

“Por la cual se establecen mecanismos de integracién social de las personas con limitacion y se dictan otras
disposiciones”.

Ley 489 de 1998

“Por la cual se dictan normas sobre la organizacién 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 15y 16 del articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras disposiciones”.

Ley 594 de 2000

“Por medio de la cual se dicta la Ley General del Archivo y se dictan otras disposiciones”.

Ley 599 de 2000

“Por la cual se expide el Codigo Penal”.

Ley 906 de 2004

“Por la cual se expide el Cadigo de Procedimiento Penal”.

Ley 982 de 2005

“Por la cual se establecen normas tendientes a la equiparacion de oportunidades para las personas sordas y sordo
ciegas y se dictan 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 1145 de 2007

“Por medio de la cual se organiza el Sistema Nacional de Discapacidad y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1171 de 2007

“Por medio de la cual se establecen unos beneficios a las personas adultas mayores”.

Ley 1257 de 2008

“Por medio de la cual se dictan normas de sensibilizacién, prevencién y sancion de formas de violencia y
discriminacion contra las mujeres. Se reforma el Cédigo Penal, de Procedimiento Penal y la Ley 294 de 1996, y
se dictan otras disposiciones”.

Ley 1275 de 2009

“Por medio de la cual se establecen lineamientos de Politica Publica Nacional para las personas que presentan
enanismo y se dictan otras disposiciones”.

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 1346 de 2009

“Por medio de la cual se aprueban los derechos de las personas con Discapacidad, adoptada por la Asamblea
General de las Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006”.
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MARCO LEGAL

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 sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica”.

Ley 1448 de 2011

“Por la cual se dictan medidas de atencion, asistencia y reparacioén integral a las victimas del conflicto armado
interno y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1482 de 2011

“Por medio del cual se modifica el Codigo Penal y se establecen otras disposiciones”. (actos de discriminacion)

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 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 1755 de 2015

“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Ley 1757 de 2015

“Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccién del derecho a la participacién
democratica.

Ley 1952 de 2019

“Por medio de la cual se expide el Cddigo General Disciplinario, se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas
disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”.

Ley 2052 de 2020

“Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la Rama Ejecutiva del nivel nacional y territorial
y a los particulares que cumplan funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion de
tramites y se dictan otras disposiciones”.

Ley 2078 de 2021

“Por medio de la cual se modifica la Ley 1448 de 2011 y los Decretos Ley Etnicos 4633 de 2011, 4634 de 2011,
4635 de 2011, prorrogando por 10 afios su vigencia”.

Ley 2294 de 2023

Por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026 "Colombia Potencia Mundial de la Vida".

Decreto Ley 2150 de 1995

“Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica”.
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MARCO LEGAL

Decreto Ley 4065 de 2011

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

Decreto Ley 4633 de 2011

“Por medio del cual se dictan medidas para la asistencia, atencién, reparacion integral y restitucién de derechos
territoriales a las victimas pertenecientes a los pueblos y comunidades indigenas”.

Decreto Ley 4634 de 2011

“Por medio del cual se dictan medidas para la asistencia, atencién, reparacion integral y restitucién de derechos
territoriales a las victimas pertenecientes al pueblo Rrom o gitano”.

Decreto Ley 4635 de 2011

“Por medio del cual se dictan medidas para la asistencia, atencion, reparacion integral y restitucion de tierras a
las victimas pertenecientes a las comunidades negras, palenqueras, raizales y afrocolombianas”.

Decreto Ley 19 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 medio del cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”.

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 Funcién Publica”.

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 del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las
peticiones presentadas verbalmente”.

Decreto 2078 de 2017

“Por el cual se adiciona el Capitulo 5, del Titulo 1, de la Parte 4, del Libro 2 del Decreto 1066 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Administrativo del Interior, sobre la ruta de proteccién colectiva de los derechos
a la vida, la libertad, la integridad y la seguridad personal de grupos y comunidades”.

Decreto 299 de 2017

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

Decreto 300 de 2017

“Por medio de la cual se modifica la estructura de la Unidad Nacional de Proteccion”.

Decreto 1499 de 2017

“Por medio del cual se modifica el Decreto nimero 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién
Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.
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MARCO LEGAL

Decreto 762 de 2018

“Por el cual se adiciona un capitulo al Titulo 4, a la parte 4 del Libro 2 del Decreto 1066 de 2015, Unico Reglamento
del Sector Interno, para adoptar la Politica Publica para la Garantia del Ejercicio Efectivo de los Derechos de las
Personas que hacen parte de los Sectores Sociales LGBTI y de personas con orientaciones sexuales e
identidades de género diversas”.

Decreto 1487 de 2018

“Por el cual se modifican los articulos 2.4.1.2.6. y 2.4.1.2.7. del Decreto nimero 1066 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector Administrativo del Interior, para la proteccion de los servidores publicos del Sistema
Integral de Verdad, Justicia, Reparacion y no Repeticién”.

Decreto 1139 de 2021

“Por el cual se modifica algunos articulos del Libro 2, Parte 4, Titulo 1, Capitulos 2, 3, 4, y 5 y un articulo del titulo
3, Capitulo 7 del Decreto 1066 de 2015, Unico Reglamentario del Sector Administrativo del Interior, en lo que hace
referencia a los Programas de Prevencion y Proteccion de los derechos a la vida, la libertad, la integridad y la
seguridad de personas, grupos y comunidades”.

Decreto 1064 de 2022

“Por el cual se modifica algunos articulos del Libro 2, Parte 4, Titulo 1, Capitulo 2 del Decreto 1066 de 2015, Unico
Reglamentario del Sector Administrativo del Interior, en lo que hace referencia a los Programas de Prevencion y
Proteccion de los derechos a la vida, la libertad, la integridad y la seguridad de personas, grupos y comunidades”.

Decreto 1235 de 2023

“Por el cual se modifican los articulos 2.4.1.2.11; 2.4.1.2.44 y 2.4.1.2.46 del Capitulo 2, Titulo 1, Parte 4 del Libro
2 del Decreto ntimero 1066 de 2015 “Unico Reglamentario del Sector Administrativo del Interior”, en lo que hace
referencia a los Programas de Prevencion y Proteccion de los derechos a la vida, la libertad, la integridad y la
seguridad de personas, grupos y comunidades.”

Decreto 1285 de 2023

“Por el cual se modifican los articulos 2.4.1.2.6; y 2.4.1.2.40 del Capitulo 2, Titulo 1, Parte 4 del Libro 2 del Decreto
1066 de 2015 unico Reglamentario del Sector Administrativo del Interior, en lo que hace referencia a los programas
de prevencion y proteccion de los derechos a la vida, la libertad, la integridad y la seguridad de personas, grupos
y comunidades”

Resolucion 0805 de 2012

“Por el cual se expide el Protocolo especifico con Enfoque de Género y de los derechos de las mujeres”.

Resoluciéon 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”.

Resoluciéon 1366 de 2020

"Por medio de la cual se adoptan los procesos del MIPG-SIG de la Unidad Nacional de Proteccién, el Manual
Institucional de Politica de Servicio al Ciudadano, el Manual para la Formulacién y Seguimiento de Planes, el
Manual de Gestién de Indicadores, el Manual de Gestion Estratégica Integrada, el Manual Integral de Gestion de
Riesgos y se derogan las Resoluciones Nos. 1820 de 2018 y 1565 del 2019”.
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MARCO LEGAL

Resolucion 0501 de 2021

“Por medio de la cual se adicionan y modifican parcialmente y las Resoluciones No 0880 del 07 de diciembre de
2016, la Resolucion No. 0064 de 2017 y la Resolucion No 0831 del 07 de junio de 2019, y se dictan otras
disposiciones”.

Resolucion DGRG 1774 de
2024

“Por la cual se dictan lineamientos para la implementacién del Modelo de Seguridad y Privacidad de la Informacion
en la Unidad Nacional de Proteccién, se actualiza la Politica de Seguridad y Privacidad de la informacién y se
deroga la Resolucién 1847 de 2018”.

Resolucion DGRG 0928 de
2025

“Por la cual se actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG-SIG) de la Unidad Nacional de
Proteccion y se dictan otras disposiciones, y se deroga la resolucion 1767 de 2024 “por medio de la cual organiza
el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG-SIG) de la Unidad Nacional de Proteccion y se dictan otras
disposiciones”.

CONPES 3649 de 2010

“Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”.

CONPES 3650 de 2010

“Importancia Estratégica de la Estrategia de Gobierno En Linea”.

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”.

CONPES 3867 DE 2016

“Estrategia de Preparacion Institucional para la Paz y el Post conflicto”.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

GSC-MA-01 Manual Institucional de Politica de Servicio al Ciudadano.
GSC-CA-01 Caracterizacion Gestion de Servicio al Ciudadano.
GSC-GU-02 Guia de Atencion al Ciudadano.

GSC-PT-04 Protocolos de Atencion al Ciudadano.

GSC-FT-01 Formato Atencion al Ciudadano.

GSC-FT-07 Formato Buzon de PQRSD.

GSC-FT-08 Acta Apertura Buzon.

GSC-FT-09 Encuesta Satisfaccion al Ciudadano.

GSC-FT-10 Formato Informe Grupo de Servicio al Ciudadano.
GDT-FT-13 Planilla entrega de correspondencia al operador.
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CONSIDERACIONES GENERALES

1. Las solicitudes de informacion sobre tramites y servicios o Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias - PQRSD, se reciben en la
Unidad Nacional de Proteccion — UNP, a través de los siguientes canales de atencién:

1.1. Canal Presencial: Es el punto de atencién directa y personalizada. Los ciudadanos que deseen presentar una solicitud de informacién o una
PQRSD de manera presencial y se encuentren en la ciudad de Bogota, podran acercarse a la Sala de Atencion al Ciudadano de la Sede
Principal ubicada en la Carrera 44 No. 20-21 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 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 www.unp.gov.co

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 opcién 1, o a la Linea Gratuita Nacional 018000118228 opcién 1, en el horario de
08: 00 am a 05: 00 pm. de lunes a viernes.

*La recepcion de las PQRSD verbales, a través de la linea de atencion al ciudadano, estara a cargo del Grupo de Servicio al Ciudadano o la
dependencia que haga sus veces.

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

1.3.1. Correos electrénicos donde los ciudadanos podran registrar sus PQRSD:
e correspondencia@unp.gov.co
e atencionalusuario@unp.gov.co
1.3.2. Pagina web: El ciudadano podra elevar solicitudes de informacion sobre tramites y servicios o PQRSD a través del formulario web en
la pagina de la entidad www.unp.gov.co
1.3.3.Chat institucional: El ciudadano solo podra elevar solicitudes de informacion sobre tramites y servicios o Peticiones de caracter
general a través del chat institucional ingresando a la pagina web de la entidad, esto con la finalidad de garantizar la seguridad de
la informacion.

1.4. Canal Correspondencia: La Entidad dispone de la ventanilla de radicacion; ademas de buzones de PQRSD en la sede principal y en algunas
GURP.

1.4.1. El buzédn estara ubicado en un lugar visible, contara con formatos buzén de PQRSD GSCFT-07, ademas de un lapicero, con el fin
de facilitar al ciudadano la comunicacién con la UNP.

1.4.2. Larevision de los buzones sera realizada semanalmente y de evidenciarse algun formato depositado, se efectuara el levantamiento
de la respectiva acta Formato GSC-FT-08; en la sede central por un servidor publico del GSC y en las sedes regionales por el
servidor publico designado por el Coordinador GURP. Para la apertura del buzén se debe contar con la presencia de un testigo.
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CONSIDERACIONES GENERALES

2. Los términos 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 los servidores publicos y contratistas de la UNP. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticion en los plazos sefalados, debera informar esta circunstancia al interesado, 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 recepcion)
Peficiones de interés generaly | ¢ i1 o (15) dias hébiles Ley 1755 de 2015
particular .
Traslados en razén de la 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 hébiles Ley 1755 de 2015
informacion
Solicitudes de informacidn que Cinco (5) dias habiles Ley 5 de 1992
se reciban por los Congresistas
Peticién entre autoridades Diez (10) dias hébiles Ley 1755 de 2015

Nota: * En ocasiones las Entidades del Estado conceden un término inferior al sefialado (peticion entre autoridades), por lo cual se debe responder
en el término sefalado en la solicitud. En el evento, que, al recibir una peticidon de una autoridad o Entidad estatal, no se observe un nimero de dias
determinado para resolver, se debera entender que tenemos 10 dias habiles para su respuesta.

* Las demas modalidades del Derecho de Peticion, es decir las Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, se deberan responder en un lapso no
superior a quince (15) dias habiles.

3. Atencidn prioritaria de peticiones. Las autoridades daran atencion 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 peticion. Si la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.

4. Frente a los Requisitos Minimos: Toda peticion debera contener como requisitos minimos:
4.1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.
4.2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de
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identidad y de la direccién donde recibira correspondencia. El peticionario/a podra agregar el numero de fax o la direccién electrénica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccién electrénica. Sin
perjuicio de las peticiones de caracter anénimo que deben ser admitidas para tramite y resueltas a fondo.

4.3. El objeto de la peticion.

4.4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

4.5. Larelacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

4.6. La firma del peticionario/a, cuando fuere el caso.

La UNP tiene la obligacion de examinar integralmente la peticidn, y en ningun caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos
que no se encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se encuentre dentro de sus archivos.

5. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad constate que una peticion ya radicada
esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la
actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion 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 pararesolver la peticion. Se entendera que el peticionario/a 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 Unicamente procede recurso de reposicion, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

6. Desistimiento expreso de la peticion. 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 actuacion si
la consideran necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediran resolucion motivada.

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

8. La atencion al ciudadano por los canales establecidos para tal fin debe realizarse de acuerdo con los protocolos y guia de atencién al ciudadano
vigente.

9. En el evento que un ciudadano con discapacidad auditiva eleve una PQRSD ante la UNP, y el servidor o Contratista encargado de la atencion,
no tuviese conocimiento en lenguaje de sefias, se debera acudir al servicio de un intérprete cualificado para tal fin o acceder al servicio del Centro
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de Relevo ( http://www.centroderelevo.gov.co).

10. Si una PQRSD o solicitud es elevada por un ciudadano que no habla espanol debido al uso de su lengua propia indigena, palenquera o raizal,
se debe realizar el contacto con un intérprete para dar una atencion efectiva. El Grupo de Servicio al Ciudadano, gestionara a través del Ministerio
de Cultura, o de organizaciones étnicas locales, regionales o nacionales el apoyo para esta traduccion.

11. La Carta de Trato Digno al Ciudadano, debe estar publicada en un lugar visible y de acceso a los usuarios que desee elevar una peticién, queja,
reclamo, sugerencia o denuncia.

12. Cuando la atencién se brinde por el canal presencial se requerira la firma del ciudadano en el Formato de Atencién al Ciudadano -GSC -FT-01-.

13. LaEncuesta de Satisfaccién al ciudadano GSC-FT-09- debera aplicarse a los ciudadanos que voluntariamente asi lo decidan y que hayan sido
atendidos por el canal telefénico y presencial.

14. Aquellos procesos que durante dos periodos consecutivos incumplan el 100% del indicador de respuesta oportuna a PQRSD, deberan formular
la respectiva ACOM (Accion correctiva y oportunidades de mejora) o apoyar la formulacion de la respectiva ACOM transversal y reportar las
evidencias de las actividades que de esta se desprendan.

15. Cada lider de proceso designara un contratista o servidor publico como enlace de PQRSD, con la finalidad de facilitar la retroalimentacion de
la gestidn realizada frente a cada una de las PQRSD asignadas, y de esta manera posibilitar la alimentacion de la base matriz de PQRSD.

16. La base matriz de PQRSD, sera alimentada Unica y exclusivamente por el servidor publico o contratista que sea designado por el Coordinador
del GSC, quien tendra la responsabilidad de trabajar dicha matriz exclusivamente en OneDrive de la UNP y generar la respectiva clave de acceso
la cual debera ser actualizada periédicamente. Esto con la finalidad de garantizar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacion.

17. Toda respuesta a PQRSD debera realizarse mediante oficio generado y radicado en ProtecDoc, en concordancia con los lineamientos
contemplados en la Circular Interna CIR-2025-00000011 de fecha 29 de julio de 2025 emitida por el Secretario General de la UNP bajo asunto
uso obligatorio de comunicaciones oficiales.

18. Aquellas PQRSD en las que se haya autorizado por parte del peticionario el envio de respuesta a través de correo electrénico, debera ser
enviada a través de ProtecDoc, con la opcién de distribucion electronica certificada, de acuerdo a lo contemplado en la Sentencia T-149/13 de
la Honorable Corte Constitucional, en la que se establecio que “La constancia que logre obtener la entidad de la notificaciéon de su respuesta
al peticionario, constituye la prueba sobre la comunicacion real y efectiva que exige la jurisprudencia para perfeccionar el nucleo
esencial del derecho de peticion”
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N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ACTIVIDAD
Registra la PQRSD o solicitud de informacion de tramites
y/o servicios, en el Formato de Atencion al Ciudadano
Servidores Publicos y/o GSC-FT-01, a través del respectivo aplicativo.
Contratistas del Grupo Recepcionar la ] ] ]
de Servicio al PQRSD o solicitud | ES importante referirse al ciudadano por el nombre y | Formato de Atencion
1 Ciudadano - GSC de informacion género con el que se identifica, no importa si es distinto al al Ciudadano GSC-
. o que figura en la cédula de ciudadania o al que aparece en : o :
i:, tGrgpo R?L'JOFQSI d/e sobre ”a."?'tes ylo la base de datos de la entidad. En caso tal, de no identificar FT-01 diligenciado
roteccion — \"yIo Serviclos. el género, se recomienda no emplear pronombres al
sede a nivel nacional dirigirse a esta persona y preguntar de forma respetuosa
sobre como prefiere ser identificado, si en femenino o
masculino.
Verificar que la
, . PQRSD, o solicitud
Serwdores Publicos y/o de informacion
Contratistas del Grupo sobre tramites y
de Servicio al servicios. sea Para determinar competencia de la entidad, se debera | Formato de Atencién
2 Ciudadano - GSC, -, contemplar lo preceptuado en el marco juridico vigente de | al Ciudadano GSC-
. competencia de . o .
Grupo Regional de la UNP la Entidad. FT-01 diligenciado
Proteccién — GURP o Activid d.d
sede a nivel nacional (Actividad de
Control)
Servidores Publicos y/o Si se determina que la UNP no es la competente para dar
Contratistas del Grupo Informar al respuesta, se informara de inmediato al interesado, la
de Servicio al ciudadano la no entidad a la cual debe dirigirse y los datos de la sede mas | Formato de Atencién
3 Ciudadano — GSC, cercana, dejando registro de ello en el aplicativo de | al Ciudadano GSC-

Grupo Regional de
Proteccion — GURP o
sede a nivel nacional

competencia de la
entidad

PQRSD.

Si la UNP es competente se continua la atencion.

FT-01 diligenciado

GIN-FT-16/V8

Oficializacion: 30/09/2024

Pagina 18 de 48




Unidad Nacional
de Proteccion

PLANTILLA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

Cédigo: GSC-PR-01/V12

GESTION DE SERVICIO AL CIUDADANO

Fecha: 02/09/2025

GESTION INTEGRADA MIPG-SIG

Interior

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

Pagina 19 de 48

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

Servidores Publicos y/o
Contratistas del Grupo
de Servicio al
Ciudadano — GSC,
Grupo Regional de
Proteccion — GURP o
sede a nivel nacional

Gestionar la
consecucion de
informacion.

Realiza la gestion requerida para dar respuesta inmediata
y de fondo al ciudadano.

La gestion incluye:

* Busqueda de informacioén en bases de datos.
* Solicitud de informacion a las dependencias
competentes, por el medio mas expedito.

En el Formato de Atencién al Ciudadano GSC-FT01, se
deberd indicar la fuente de informacion o la dependencia
que brindé la misma.

Cada Lider de Proceso garantizara la firma y cumplimiento
del Acuerdo de Confidencialidad por parte de los
servidores publicos y contratistas que tengan acceso a
informacion reservada con ocasion a las actividades aqui
sefialadas.

De igual manera, debera sensibilizar a sus equipos de
trabajo, respecto de la prohibicién de cobrar dadivas por la
entrega de la informacion reservada y las implicaciones
legales por el mal uso de los activos de la informacién de
la UNP, en concordancia con nuestro Cadigo de Integridad.

Punto de control al riesqo por corrupcion:

1. El Coordinador del GSC Gestiona la firma semestral
del Acuerdo de Confidencialidad por parte de los
servidores publicos y contratistas del GSC.

Solicitudes a las
dependencias

competentes, por el
medio mas expedito.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ACTIVIDAD
2. ElCoordinador Grupo de Servicio al Ciudadano, remite
cuatrimestralmente Comunicacién Interna con destino
a los asesores del GSC, mediante la cual se prohibe,
el cobro de dadivas por la entrega de informacion
reservada propia de la entidad.
3. EIl Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano
lidera la socializacion cuatrimestral al interior del GSC
del Cédigo de Integridad y las implicaciones legales
existentes por el mal uso de los activos de informacion
de la entidad.
En caso de obtener la informacién para dar respuesta de
Servidores Publicos y/o fondo al ciudadano, esta se suministrara de forma
Contratistas del Grupo inmediata.  Si no es posible, se debera informar al
de Servicio al Dar respuesta al | gjydadano, que se recepcionara su PQRSD o solicitud, B
5 Ciudadano - GSC ciudadano indicando los términos legales de respuesta. Formato de Atencion
. ’ al Ciudadano GSC-
Grupo Regional de En cualquiera de los dos eventos se dejara registro en el | FT_01 diligenciado
Proteccion — GURP o formato de Atencién al Ciudadano diligenciado a través del
sede a nivel nacional respectivo aplicativo, a fin de que sea recibida
automaticamente por el Grupo de Gestién Documental
En caso de que no se haya dado respuesta de fondo, se
Radicar y asignar la asignara a tra\_/é_s del Sls_tema G¢§tlén Documen_tal, la
PQRSD o solicitud de informacion sobre tramites y
. Lo PQ,R_SD ola servicios, a la dependencia competente para que emita . »
Servidores Publicos y/o solicitud de respuesta. Asignacién de la
6 Contratistas del Grupo informacion de PQRSD en el sistema
de gestién documental

de Gestion Documental.

tramites y servicios
a la Oficina
Competente

Tanto las PQRSD o solicitudes de informacion, que hayan
sido resueltas de fondo en la atencién como aquellas que
contindan en tramite deben ser radicadas en el sistema
de gestién documental vigente.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

Servidores Publicos y/o
Contratistas designados
por los lideres de
proceso o por los
Coordinadores de
Grupo para responder
PQRSD o solicitudes de
informacion sobre
tramites y servicios.

Proyectar
respuesta a la
PQRSD o solicitud
de informacion
sobre tramites y
servicios.

Analizar el contenido y recopilar la informacion relacionada
con la solicitud para preparar la respuesta, teniendo en
cuenta el tipo de peticion, los términos de vencimiento, los
diferentes enfoques diferenciales y asegurando brindar
una respuesta de fondo.

En el evento que se verifique que una PQRSD no es
competencia de la dependencia a la cual fue asignada se
debera trasladar a la competente en un plazo no mayor a
cuatro (4) dias habiles, informando a través del sistema de
gestién documental las razones o fundamentos para su
reasignacion, esto siempre y cuando medie autorizacion
del superior jerarquico o supervisor del contrato.

Las respuestas a las PQRSD de caracter mixto seran
proyectadas por el GSC de acuerdo con la informacion
suministrada por las dependencias y/o procesos
Competentes.

Cada Lider de Proceso garantizara la firma y cumplimiento
del Acuerdo de Confidencialidad por parte de los
servidores publicos y contratistas que tengan acceso a
informacion reservada con ocasion a las actividades aqui
sefialadas.

De igual manera, debera sensibilizar a sus equipos de
trabajo, respecto de la prohibicién de cobrar dadivas por la
entrega de la informacion reservada y las implicaciones
legales por el mal uso de los activos de la informacién de
la UNP, en concordancia con nuestro Cadigo de Integridad.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ACTIVIDAD
Punto de control al riesgo por corrupcion:
4. El Coordinador del GSC Gestiona la firma semestral
del Acuerdo de Confidencialidad por parte de los
servidores Publicos y contratistas del GSC.
5. El Coordinador Grupo de Servicio al Ciudadano, remite
cuatrimestralmente Comunicacién Interna con destino
a los asesores del GSC, mediante la cual se prohibe,
el cobro de dadivas por la entrega de informacion
reservada propia de la entidad.
6. El Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano
lidera la socializacion cuatrimestral al interior del GSC
del Cddigo de Integridad y las implicaciones legales
existentes por el mal uso de los activos de informacion
de la entidad.
Verifica que la respuesta se haya emitido de fondo, que | Respuesta en
Lider de proceso o ) esté acorde con la solicitud realizada, teniendo en cuenta | Comunicacion
Coordinador Grupo UNP Revisar y aprobar | |55 tarminos de respuesta para su aprobacion y que la | externa formato
respuestas. misma haya sido elaborada desde el sistema de gestién | GDT-FT-03,

8 Servidor Puablico o (Actividad de documental. elaborado a través
Contratista designado Control) del sistema de
por el Lider de Proceso gestion documental.

o Coordinador de Grupo
GIN-FT-16/V8 Oficializacion: 30/09/2024 Pagina 22 de 48
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

Servidores Publicos y/o
Contratistas designados
por los lideres de
proceso o}
Coordinadores de
Grupo, para responder
PQRSD o solicitudes de
informacion sobre
tramites o servicios.

Remitir respuesta

Las respuestas a las PQRSD deberan ser enviadas a
través del sistema de gestion documental vigente.

En los eventos en que solo exista direcciéon en
nomenclatura, se optara por distribucién fisica y en el
evento que deba enviarse algun anexo que no sea posible
incluirlo en la herramienta de gestiéon documental, debera
ser entregada al Grupo de Gestién Documenta junto con
la planilla entrega de correspondencia al operador GDT-
FT-13.

En los casos, en que el peticionario haya autorizado
correo electrénico para su respuesta, se enviara a través
del sistema de gestion documental vigente con la opcién
electrénica certificada.

Cada responsable debera constatar, que, en el sistema
de gestion documental, aparezca el certificado acuse de
recibo (Cuando la respuesta es enviada con la opcion
electronica certificada) o el comprobante de recibido
expedido por 472 (Cuando la respuesta es enviada con la
opcion de distribucion fisica).

Si se genera la devolucion de la respuesta por parte del
operador de correspondencia o ante la ausencia de acuse
de recibo, se debera determinar si se trata de un error en
los datos del destinatario y subsanar la novedad o
proceder a contactar al peticionario para ubicar otros
canales de envio.

Planilla “Entrega de
correspondencia  al
operador -GDT — FT-
13” diligenciada.

Certificado acuse de
recibo
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

10

Coordinador Grupo de
Servicio al Ciudadano

Servidor Publico y/o
Contratista del Grupo
de Servicio al
Ciudadano - GSC

Realizar
seguimiento
PQRSD
solicitudes

(Actividad
Control)

a
o)
de

informacion sobre
tramites y servicios

de

Semanalmente a través de comunicacion interna con
destino al Asesor de Direccion, la Secretaria General,
Jefes de Oficinas, y Subdirectores con copia al respectivo
enlace, genera alerta informando los listados
consolidados de PQRSD o solicitudes de informacién, que
se encuentran en gestién y préximas a vencer, a fin de
que ellos garanticen la oportunidad en las respuestas de
aquellas que fueron asignadas a la dependencia bajo su
cargo.

Quincenalmente, el GSC generara correo electronico con
destino al Asesor de Direccion, la Secretaria General,
Jefes de Oficinas, y Subdirectores con copia a los
respectivos enlaces, informando los listados consolidados
de PQRSD o solicitudes de informacién, que no han sido
tramitadas en el sistema de informacion, pese a las
diferentes alertas.

Mensualmente, se realizara una mesa de trabajo con los
enlaces de PQRSD de aquellas dependencias que no
lograron en el respectivo periodo, contestar el 100% de
los radicados asignados en los términos exigidos por la
Ley.

Punto de control al riesgo por proceso:

1. El Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano y
contratista o servidor publico encargado de
administrar la Base Matriz de PQRSD, generan
semanalmente alertas a los enlaces de PQRSD de
cada dependencia a través de correo electronico y/o
comunicacién interna.

Base matriz PQRSD

Comunicacion

interna  GDT-FT-04
elaborada a través
del sistema de
gestion documental.

Correos electronicos
institucionales.

Actas de reunién o
grabaciones teams
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ACTIVIDAD

2. El Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano y
contratista o servidor publico encargado de
Administrar la Base Matriz de PQRSD, comunican
quincenalmente a Subdirectores, Secretaria General,
Asesores y Jefes de Oficina, las PQRSD que, a pesar
de las alertas emitidas por el GSC a los respectivos
enlaces, no han sido tramitadas en el Sistema de
Informacion.

3. El Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano
realiza mesas de trabajo mensuales con los enlaces
de PQRSD de las Dependencias, que durante el
periodo presentaron dificultades en la respuesta
oportuna a las mismas.

Mediante comunicacién interna se informa antes del
octavo dia habil de cada mes la gestion adelantada frente
Comunicar a los | @ las solicitudes de informacion o PQRSD asignadas.

Subdirectores,
Secretaria
Coordinador Grupo de | General, Jefes de

Asi mismo, se pone bajo su conocimiento el radicado de
las PQRSD que a la fecha de la comunicacién no han sido

Comunicacién interna
11 Servicio al Ciudadano | Oficina, y Asesor contestadas. GDT-FT.04 elaborada
de Direccion, la | punto de control al riesgo por proceso: através del sistema de
Servidor Publico y/o | gestion de las gestion documental.
Contratista Grupo de | PQRSD o | El Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano vy
Servicio al Ciudadano solicitudes de | Contratista o Servidor Publico, encargado de Administrar
informacion, la Base Matriz de PQRSD, comunica mensualmente a los
asignadas. Subdirectores, Secretaria General, Asesores y Jefes de

Oficina, la gestion de las PQRSD asignadas y las PQRSD
que a la fecha de la comunicacién no han sido contestadas.
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N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ACTIVIDAD
Mensualmente se elaboraran los siguientes informes:
- Informe Consolidado Encuesta de Satisfaccion al
Ciudadano. De acuerdo a los formatos de encuesta
diligenciados a nivel nacional, para lo cual se debera
proceder a la respectiva tabulacién y generacién de
Servidor Pablico  ylo datos _ estad|_st|cc>_§ que pgrr_nlta su  proyeccion 'y Informes proyectados.
. . posterior publicacién en la pagina web de la entidad. Formato de Informes
Contratista del Grupo | Elaborar informes o
12 de Servicio al | mensuales Grupo de Servicio al
; - Informe Seguimiento a PQRSD de la Entidad. Ciudadano GSC-FT-
Ciudadano 10
- Informe Solicitudes de Informacién Publica.
Estos dos informes, se elaboraran de acuerdo a los
datos que reposa en la base matriz, la cual ha sido
alimentada con la gestién reportada por cada una de
las dependencias de la entidad.
Revisary aprobar la
Coordmador_d_el Grupo pubhcamon de El Coordinador del GSC procedera a revisar los informes Informes proyectados.
de Servicio al | informes . . . . Formato de Informes
13 ; g para la posterior aprobacién del Lider del Proceso, a fin de .
Ciudadano y Lider del Ublicarlos en la pagina web de la UNP Grupo de Servicio al
Proceso. (Actividad de | P pag Ciudadano GSC-FT-
control) 10
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CANAL VIRTUAL (CORREO ELECTRONICO - FORMULARIO PAGINA WEB) Y CANAL DE CORRESPONDENCIA

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

Servidores Publicos y/o
Contratistas del Grupo
de Gestion Documental,
Grupo de Servicio al
Ciudadano GSC, Grupo
Regional de
Proteccion o sede a
nivel nacional.

Recepcionar las
PQRSD o solicitud
de informacion
sobre tramites y
servicios

* EI Grupo de Gestion Documental recepcionara las
PQRSD o solicitudes de informacién allegadas por el
canal virtual (correo electronico y pagina web); asi como
las que sean enviadas por correo certificado o entregadas
directamente en la sede de Bogota.

Aquellas PQRSD o solicitudes que sean entregadas en
otras sedes, deberan remitirse de manera inmediata por
el canal mas expedito al Grupo de Gestion Documental.

Si se trata de una PQRSD o solicitud de informacién
radicada en fisico directamente por el ciudadano y se
determina que la UNP no es la competente para dar
respuesta, se informara de inmediato al interesado. Si
este insistiere en entregarla se debera recepcionar.

El Servidor Publico y/o Contratista designado por el GSC
o de la GURP o sede a nivel nacional, donde se
encuentre ubicado buzén de PQRSD (Canal
correspondencia), debera revisarlo semanalmente a fin
de verificar si ha sido depositado algun formato. Sifuese
asi, se debera levantar la respectiva acta de apertura
buzén GSC-FT-08

Para el caso de Bogota se deberan remitir los formatos
depositados al Grupo de Gestién Documental a través del
Formato de entrega de correspondencia interna GDT-FT-
06.

Formatos Buzdén de
PQRSD GSC FT-07.

Formato de entrega
de correspondencia
interna GDT- FT-06.
Formato Planilla
entregade
correspondencia al
operador GDT-FT-13.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ACTIVIDAD
Tratandose de GURP o sedes a nivel nacional, seran

remitidos junto con la “Planilla Entrega de

Correspondencia al Operador’: GDTFT-13 o a través de

correo electrénico institucional.

e El responsable radica y remite la PQRSD o solicitud | Asignacion en el
de informacién, de acuerdo con el eje tematico a la | Sistema de Gestion
dependencia competente, a través del Sistema de | Documental

. - Gestion Documental.
Radicar y remitir la

Servidor Publico v/o P%Ei?o?rﬁsgicg:?d * En caso de que las PQRSD o solicitudes de
2 Contratista del G y d bre tramit informacion, no puedan ser designadas a una sola
onfratista det farupo de Sobre tramies y dependencia (mixta), deberan ser asignadas al GSC.

Gestion Documental servicios a la
depend;anctna « Si se evidencia que la PQRSD o solicitud de
competente informacion sobre ftramites y servicios, no es
competencia de la UNP, debera ser asignada al GSC.

Identifica cumplimiento de los requisitos minimos y actua

Servidores Publicos y/o de acuerdo con lo descrito en los numerales 4 y 5 de las
Contratistas designados Consideraciones Generales del presente procedimiento.
por los lideres de Proyectar ) . L . .
proceso o los respuesta a las Analiza el 'cc')ntemdo y recopila la informacion rel_ac:lonada
Coordinadores de PQRSD y con la solicitud para preparar la respuesta, teniendo en
3 G d solicitudes de cuenta el tipo de peticién, los términos de vencimiento, los
rupo, para responder informacion diferentes enfoques diferenciales y asegurando brindar
PQEEE%@%’E';%?: de una respuesta de fondo.
tramites y servicios. Las respuestas a las PQRSD de caracter mixto seran
proyectadas por el GSC de acuerdo con la informacion
GIN-FT-16/V8 Oficializacion: 30/09/2024 Pagina 28 de 48
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

suministrada por las dependencias ylo procesos
Competentes. Las respuestas a PQRSD no competencia
de la Entidad, seran tramitadas por el GSC. Asi las cosas,
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al de la
recepcion en la UNP, se dara traslado de la peticion a la
entidad competente y se informara al peticionario del
tramite realizado.

En el evento que se verifique que una PQRSD no es
competencia de la dependencia a la cual fue asignada se
debera trasladar a la competente en un plazo no mayor a
cuatro (4) dias habiles, informando a través del sistema de
gestién documental las razones o fundamentos para su
reasignacion, esto siempre y cuando medie autorizacion
del superior jerarquico o supervisor del contrato.

Cada Lider de Proceso garantizara la firma y cumplimiento
del Acuerdo de Confidencialidad por parte de los
servidores publicos y contratistas que tengan acceso a
informacion reservada con ocasion a las actividades aqui
sefialadas.

De igual manera, debera sensibilizar a sus equipos de
trabajo, respecto de la prohibicion de cobrar dadivas por
la entrega de la informacion reservada y las implicaciones
legales por el mal uso de los activos de la informacién de
la UNP, en concordancia con nuestro Cédigo de Integridad.
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ACTIVIDAD
Punto de control al riesqo por corrupcidn:
1. El Coordinador del GSC Gestiona la firma semestral
del Acuerdo de Confidencialidad por parte de los
servidores publicos y contratistas del GSC.
2. ElCoordinador Grupo de Servicio al Ciudadano, remite
cuatrimestralmente Comunicacion Interna con destino
a los asesores del GSC, mediante la cual se prohibe,
el cobro de dadivas por la entrega de informacion
reservada propia de la entidad.
3. EIl Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano
lidera la socializacion cuatrimestral al interior del GSC
del Cdédigo de Integridad y las implicaciones legales
existentes por el mal uso de los activos de informacion
de la entidad.
Lider de proceso o Revisar y aprobar L bles debera ii | t
Coordinador Grupo las respuestas hos resp_o_rgjsadesf (Z eran vertticar qude a reTpuesi.a_ sg Respuesta en
4 proyectadas aya emiti o de fondo, que esté acorde con la so icitu formato GDT-FT-03
realizada, teniendo en cuenta los términos de respuesta .
. . para su aprobacién y que la misma haya sido elaborada elabora(_jo a traves
Servidor Publico o desde el sistema de gestion documental del ~sistema de
Contratista designado (Actividad de 9 ' gestion documental.
por el Lider de Proceso Control)
o Coordinador de Grupo
Servidores Publicos y/o Las respuestas a las PQRSD deberan ser enviadas a .
Contratistas designados Remitir respuesta través del sistema de gestion documental vigente. Planilla “Entrega de
5 por los lideres de correspondencia  al
proceso o Coordinador En los eventos en que solo exista direccion en | operador -GDT -
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

grupo, para responder
solicitudes de
informacion sobre
tramites y servicios o
PQRSD

nomenclatura, se optara por distribucién fisica y en el
evento que deba enviarse algun anexo que no sea posible
incluirlo en la herramienta de gestiéon documental, debera
ser entregada al Grupo de Gestién Documenta junto con
la planilla entrega de correspondencia al operador GDT-
FT-13.

En los casos, en que el peticionario haya autorizado
correo electrénico para su respuesta, se enviara a través
del sistema de gestion documental vigente con la opcion
electronica certificada.

Cada responsable debera constatar, que, en el sistema
de gestion documental, aparezca el certificado acuse de
recibo (Cuando la respuesta es enviada con la opcién
electronica certificada) o el comprobante de recibido
expedido por 472 (Cuando la respuesta es enviada con la
opcién de distribucion fisica).

Si se genera la devolucion de la respuesta por parte del
operador de correspondencia o ante la ausencia de acuse
de recibo, se debera determinar si se trata de un error en
los datos del destinatario y subsanar la novedad o
proceder a contactar al peticionario para ubicar otros
canales de envio

FT13” diligenciada.

Certificado acuse de
recibo.

Coordinador Grupo
Servicio al Ciudadano

Servidor publico y/o
Contratista del Grupo

Realizar
seguimiento a
PQRSD o
solicitudes de

Semanalmente, a través de comunicacion interna con
destino al Asesor de Direccion, la Secretaria General,
Jefes de Oficinas, y Subdirectores con copia al
respectivo enlace, genera alerta informando los
listados consolidados de PQRSD o solicitudes de
informacion, que se encuentran en gestion y proximas

Base matriz FCR3D

Comunicacioén
interna  GDT-FT-04
elaborada a través
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

NO
ACTIVIDAD

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

Servido al Ciudadano. -
GSC

informacion sobre
trdmites y servicios

(Actividad de
Control)

a vencer, a fin de que ellos garanticen la oportunidad
en las respuestas de aquellas que fueron asignadas a
la dependencia bajo su cargo.

* Quincenalmente, generara correo electrénico con

destino al Asesor de Direccion, la Secretaria General,
Jefes de Oficinas, y Subdirectores con copia a los
respectivos enlaces, informando los listados
consolidados de PQRSD o solicitudes de informacion,
que no han sido tramitadas en el sistema de
informacion, pese a las diferentes alertas.

*  Mensualmente, se realizara una mesa de trabajo con

los enlaces de PQRSD de aquellas dependencias que
no lograron en el respectivo periodo, contestar el 100%
de los radicados asignados en los términos exigidos
por la Ley.

Punto de control al riesqo por proceso:

1. El Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano y
contratista o servidor publico encargado de
administrar la Base Matriz de PQRSD, generan
semanalmente alertas a los enlaces de PQRSD de
cada dependencia a través de correo electronico y/o
comunicacién interna.

2. El Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano y
contratista o servidor publico encargado de
Administrar la Base Matriz de PQRSD, comunican
quincenalmente a Subdirectores, Secretaria General,
Asesores y Jefes de Oficina, las PQRSD que, a pesar
de las alertas emitidas por el GSC a los respectivos

del sistema de
gestién documental.

Correos electronicos
institucionales

Actas de reuniéon o
grabaciones teams.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ACTIVIDAD
enlaces, no han sido tramitadas en el Sistema de
Informacion.
3. El Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano
realiza mesas de trabajo mensuales con los enlaces
de PQRSD de las Dependencias, que durante el
periodo presentaron dificultades en la respuesta
oportuna a las mismas.
Mediante comunicacion interna se informa antes del
octavo dia habil de cada mes la gestion adelantada frente
7 a las solicitudes de informacion o PQRSD asignadas.
Comuplcar alos Asi mismo, se pone bajo su conocimiento el radicado de
Subdirectores, las PQRSD que a la fecha de la comunicacién no han sido
Coordinador Grupo Secretaria General, | - contestadas.
Servicio al Ciudadano Jefes de Oficina, y Comunicacién interna
Asesor de
Direccién. 1a Punto d trol al i . GDT-FT-04 elaborada
Servidor publico y/o > ' unto de contro’ al résgo Por proceso: através del sistema de
Contratista Grupo gestion de las ; - ; gestion documental
o ! PQRSD o El Coordinador del Grupo de Servicio al Ciudadano y
Servicio al Ciudadano solicitudes de Contratista o Servidor Publico, encargado de Administrar
informacion la Base Matriz de PQRSD, comunica mensualmente a los
asignadas. Subdirectores, Secretaria General, Asesores y Jefes de
Oficina, la gestion de las PQRSD asignadas y las PQRSD
que a la fecha de la comunicacién no han sido contestada
Servidor publico y/o - Informe Seguimiento a PQRSD de la entidad. Informes proyectados
c . . - Informe Solicitudes de Informacién Publica. )
8 ontratista colabo.rgdor Elaborar informes
del Grupo de Servicio al mensuales Estos dos informes. se elaboraran de acuerdo a los Formato Informes
Ciudadano ds oS ’ . . Grupo de Servicio al
atos que reposa en la base matriz, la cual ha sido
GIN-FT-16/V8 Oficializacion: 30/09/2024
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ACTIVIDAD
alimentada con la copia de los radicados de PQRSD y | Ciudadano GSC-FT-
solicitudes de informaciéon sobre tramites y servicios | 10
remitidos por Gestion Documental y la gestion
reportada por cada una de las dependencias de la
entidad
Revisar y aprobar la
publicacion de
9 : informes
Coorgénggf\:igg Slrupo El Coordinador del GSC procedera a revisar los informes ::nc]:(r)Trﬁtec; G?E o de
Ciudadano v Lider del (Actividad de | para la posterior aprobacion del Lider del Proceso, a fin de Servicio al Ciucg)adano
Procé/so control) publicarlos en la pagina web de la UNP GSC-FT-10
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N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ACTIVIDAD
Recepciona la solicitud de informacion sobre tramites y
servicios 0 PQRSD en el chat institucional.
Se debera dar aplicabilidad a lo contemplado en el
Servidor Publico y/o Protocolo de Atencién al Ciudadano GSC-PT-04 y Guia
1 Contratista Grupo Recepcionar la de Atencién al Ciudadano GSC-GU-02, a fin de que se | gyfiware chat
Servicio al Ciudadano — solicitud informe al ciudadano que por este medio solo se | j sty cional
GSC. resolveran peticiones de informacion general de la UNP y
se brindara informacién de nuestros tramites y servicios.
Lo anterior, a fin de garantizar tanto la reserva como la
seguridad de la informacién de los solicitantes y
beneficiarios del Programa de Proteccién”.
. _ o El responsable debera verificar que la solicitud de
Sc?x?;inggiﬁ yc/)o com \é?er:g:rUNP informacion sobre tramites y servicios o peticion de
2 Servicio al Ciudadzno _ (Ae:tividad de " | caracter general sea competencia de la UNP, para ello | Software chat
GSC control) se contemplard lo preceptuado en el marco juridico | institucional
) aplicable a la Entidad
Si se determina que la UNP no es la competente para dar
respuesta, se informara de inmediato al interesado, la
entidad a la cual debe dirigirse y los datos de la sede mas
cercana.
Servidor Publico y/o Informar al Soft hat
Contratista Grupo ciudadano la El historial de la conversacion debera ser remitido al correo | S0tware cha
3 Servicio al Ciudadano — Entidad electrénico para su | Institucional
GSC. competente respectiva radicacion en el Sistema de Gestion o
Documental, siempre que el ciudadano se haya | Correo institucional
identificado con nombres y apellidos.
Si la UNP es competente se continua la atencion.
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Establecer si
procede por este
. . canal, la geghon de Analiza el contenido de la solicitud para establecer si por
Servidor Publico y/o la Peticion o | lantead | leiidad de |
Contratista Grupo solicitud de el tema plantea © © 1a complejidad de 1a re_spuesta, S€ Software chat
4 . ) . Iy desborda las posibilidades del chat institucional, como | =~ "7
Servicio al Ciudadano — | informacion sobre ; . L s institucional
- L quiera que por este canal solo se brindara informacién de
GSC. tramites y servicios .
caracter general.
(Actividad de
control)
Si no es procedente recepcionar la solicitud por este
medio, se debera informar al ciudadano los demas
canales de recepcion.
Informar otros
Servi - Canales de o . . s
ervidor Publico y/o recencion de El historial de la conversacion deberé ser remitido al correo | Software chat
5 Contratista Grupo PQRSDpo solicitud electrénico  correspondencia@unp.gov.co para  su | institucional
Servicio al Ciudadano — de informacion respectiva radicacion en el Sistema de Gestion
GSC. sobre tramites y Documental, siempre que el ciudadano se haya | Correo electronico
Servicios. identificado con nombres y apellidos institucional
Si procede la recepcion de la peticion, se debera
continuar con la siguiente actividad.
e Se debera brindar respuesta clara y de fondo al
Responder ciudadano de su solicitud sobre tramites y servicios de
Servidor Publico y/o sol?citud la UNP o de la peticidon de caracter general que haya
6 Contratista Grupo elevado por este canal. Software institucional.
Servicio al Ciudadano — (Actividad de
GSC. e Una vez finalizada la atencion, se le informara al | Correo electrénico
Control) . . o . .
ciudadano que podra calificar a través del sistema la
atencioén prestada.
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
ACTIVIDAD

e El historial de la conversacién o chat en el que se
evidencie la peticion y respuesta debera ser remitido al
correo electréonico correspondencia@unp.gov.co para
su respectiva radicacion en el Sistema de Gestion
Documental, siempre que el ciudadano se haya
identificado con nombres y apellidos.

e Radica en el Sistema, el correo electrénico con el
registro de la conversacion remitida. Sistema de Gestion

«  Remitir radicado al GSC para que la informacion | Documental
correspondiente sea ingresada a la Base Matriz

Servidor Publico y/o
7 Contratista Grupo Radicar chat
Gestion Documental.

Se elaboraran los siguientes informes Informes proyectados.
Servidor Publico v/o - Informe Seguimiento a PQRSD de la Entidad.
. y Elaborar informes | - Informe Solicitudes de Informacién Publica. Formato de Informes
8 Contratista Grupo o
Servicio al Ciudadano mensuales . ] Grupo de Servicio al
Estos dos informes, se elaboraran de acuerdo a los | Ciudadano GSC-FT-
datos que reposa en la base matriz de PQRSD 10

Revisar y aprobar la
publicacién de Informes proyectados.

Coordinador del Grupo | informes

de Servicio al El Coordinador del GSC procedera a revisar los informes

Formato de Informes

° Ciudadano y Lider del | (Actividad de piﬁi;ﬁgst::?ar ag“?g:f/'v‘;%%ﬂ Ed&[jge' Proceso, afinde | o5 de Servicio al
Proceso. control) P pag Ciudadano GSC-FT-
10
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FLUJOGRAMA CANAL PRESENCIAL Y CANAL TELEFONICO

Servidores pdblicos ylo contratistas
del Grupo de Servicio al Ciudadano -
GEC . Grupo Regional de
Proteccion — GURP y/o sede a nivel
macional.

1.Recepcionar la PQRED o

—

" Imicio ) solicitud  de  informacidn

sobre tramites ywo servicios.

Mo

i

-_— - informacicon sobre framites y servicios,

2 Werificar gue Iz PARSD, o soliciiud de

sea competencia de la UMP. &

5i ‘L

Mo

4.

consecucidn de la OO i
informacicn. £

2. Informar al
— g ciudadanoc la
el
competencia

Gestionar = | JEs

5. Dar respussta al

civdsdano

Servidores publicos yl'o contratistas
del Grupo de Gestién Documeantal.

6. Radicar y asignar la PQRSC o la solicitud de informacidn de tramites v

senvicios a la Oficina Competents

Servidores publicos ylo contratistas
designados por los lideres de

procesa o por los coordinadores de
Grupe para responder PGQRSD o
solicitudes de informacion sobre

tramites y servicios.

.

7. Proyeciar respuesta a la PQRED o

solicitud de inrformacion sobre tramites y
senvicios. £

1

9. Remitir respussts

Lider de proceso o Coordinador
Grupo UNP

Servidor Pablico o Contratista
designado por el Lider de proceso o
coordinador de Grupo.

ol

£ Revisar y aprobar respuestas &

Coordinador Grupe de Servicio al
Ciudadano

Servidor Publico ylo contratista del
Grupo de Servicio al Ciudadano. -
GEC

10.Realizar seguimiente 3 FORSD o

solicitudes  de  informacidon  sobre

Servicios

11.Zomunicar 3 los Subdireciores, Secretans General, Jefes de
Oficina, y Asesor de Direccidn, la gestion de las PQRSD o
solicitudes de informacidn, asignadas. £

Servidor Pablico yo contratista del
Grupo de Servicio al Ciudadano

12. Elaborar informes mensuales

¥

Coordinador del Grupo de Servicio al
Ciudadano y Lider del Proceso.

Y

13.Revisar y aprobar la publicacion de informes & (: Fin

)
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FLUJOGRAMA CANAL VIRTUAL (CORREO ELECTRONICO — FORMULARIO PAGINA WEB) Y CANAL DE CORRESPONDENCIA

Servidores publicos ylo contratistas

del Grupo de Gestion Documental. (" Inicio ) ——a | 1-Fe=cepcionar la PQR3D o 2. Radicar y remitir la PQRSD o solicitud d=
/ solicitud  d=  informacion infarmacidn sobre framites y servicios a la
sobre tramites wo senvicios. dependencia compstents

Servidores publicos ylo contratistas

designados por los lideres de 3. Proyeciar respuesta a la PORSO o

proceso o los coordinadores de solicitud de informacisn sobre framites ¥
grupo, para responder PORSD o sarvicios, £

solicitudes de informacion sobre
tramites y servicios

Lider de proceso o Coordinador ¥
Grupo UNP

4 Revisar y aprobar respuestas &

Servidor Pablico o Contratista
designado por el Lider de Proceso o |
Coordinador de Grupo |

k. i
5. Rermitir respuestia

Servidores pablicos y/o confratistas
designados por los lideres de

proceso o por los coordinadores de
Grupe para responder PQRSD o
solicitudes de informacion sobre

tramites y servicios.

Coordinador Grupo de Servicio al L4

Ciudadano &.Realizar seguimiento a PQRSD o 7.Comunicar a los Subdirectores, Secretara General, Jefes de

Servider Pablico yo contratista del solicitudes de  informacion  sobre | Oficina, ¥ Asesor de Direccidn, la gestion de las PQRESD o
iy - _ - - - - -

grﬁugu de Servicio al Ciudadano. servicios Fa salicitedes de informacion, asignadas.

Servidor Pablico yo contratista del
Grupo de Servicio al Ciudadano

&. Elaborar informes mensusles *

Coordinador del Grupo de Servicio al |
Ciudadano y Lider del Proceso.

¥

A

8 Revisar v aprobar la publicacion de informes & _”k Fin
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FLUJOGRAMA CANAL VIRTUAL (CHAT INSTITUCIONAL)

Servidores piblicos ylo contratistas
del Grupo de Servicio al Ciudadano - ric 5 1.Recepcionar la solicitud. > 2 Verificar competencia UNP. Fal
[ Inicio | ’
4 Esfablecer si procede [y J' N
. . e Lu]
G por este canal, la gestion
, de la peficién o solicitud — . —~ 3. Informar al
'f'F.mcEdE' + de iniun'naci:':n sobre ‘_< Campeianca -::} —™ EII.IIEjﬂdﬂrlﬂl la
tramites v servicios. & T~ " entidad
No T competente
2. Infermar otros
*| canales de recepcion de
* — PQRSD o solicitud de
6. Responder solicitud. A informacién sobre
l tramites y senvicios
Servidores publicos y/o contratistas -
del Grupo de Gestion Documental. 7.Ragdicar Chat
Servidor Pablico yio contratista del .
Grupo de Servicio al Ciudadano 8. Elaborar informes mensuales
Coordinador del Grupo de Servicio al | " - e s . ™
Ciudadano y Lider del Proceso. p | 9.Revisary aprobar la publicacion de informes A I"x_ Fin )
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00 Creacion procedimiento 06/09/2012 01
01 Ajuste Procedimiento 22/02/2013 02
e Propésito: Se amplié el propdsito 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 versién anterior.
e Responsables: Se adecuaron los responsables del Procedimiento de acuerdo al personal
asignado al Grupo.
o Responsabilidades: Se efectuaron precisiones respecto a las responsabilidades.
02 L . ) . . 17/06/2014 03
¢ Definiciones: Se adecuaron los conceptos a fin de que fueran semejantes a los publicados en
lapagina web de la entidad, como asi mismo se incluyé los términos legales para emitir la
respectiva respuesta.
e Marco Legal: Se incluyé el marco legal correspondiente.
e Consideraciones Generales: Se modifico toda vez que las expresadas en la version anterior
no se ajustan al procedimiento.
e Contenido: El contenido se adecud y se preciso en aras de brindar claridad al procedimiento
y soporte a cada actividad realizada.
¢ Propoésito: Se modificd 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
¢ Responsables: Se adecuaron los responsables del Procedimiento de acuerdo al personal
asignado.
03 ¢ Responsabilidades: Se efectuaron precisiones respecto a las responsabilidades acorde alas | 27/08/2015 04
competencias de cada responsable 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 modificd teniendo en cuenta la importancia de involucrar
todos los procesos de la Unidad Nacional de Proteccion.
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Contenido: El contenido se adecud y se precis6 para brindar claridad al procedimiento y
soportea cada actividad realizada

Se modifica el procedimiento de peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias del Grupo de

04 Atencion al usuario con la finalidad de realizar actualizaciones de la normatividad, implementar los 30/11/2016 05
formatos de correspondencia interna GAD-FT-09 V1 y referir los formatos mencionados dentro del
procedimiento
Propésito: Se incluye denuncias y siglas PQRSD
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.
Responsables: Se especifican responsabilidades
Definiciones: Se incluyen conceptos de Canal y Denuncia y se omite definicién de usuario, se

05 aclaran otros conceptos. 12/09/2017 06
Marco Legal: Se actualiza normatividad
Consideraciones Generales: Se ajusta de acuerdo a funciones del Grupo de Atencion al
Ciudadano.
Descripcion del Procedimiento: Se incluye Sistema de Gestion Documental virtual de PQRSD vy
se aclara descripcion de actividades
Propésito: Se actualiza el propdsito.
Alcance: Se ajusta en redaccion.
Responsables: Se actualizan las responsabilidades.
Definiciones: Se incluyen nuevas definiciones.

06 Marco Legal: Se actualiza normatividad 10/09/2018 07
Consideraciones Generales: Se incluyen lineamientos acordes con la resolucion vigente.
Descripcion del Procedimiento: Las actividades se definieron separando en dos grupos los
canales; un primer grupo con los canales Presencial y Telefonico, y el segundo con los canales:
Virtual y de Correspondencia
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07

Responsabilidades: Se cambia nombre del Area de Radicacién y Correspondencia por Grupo de
Gestion Documental, en virtud de la Resolucién 0831 de 2019, se aclaran responsabilidades.
Marco Legal: Se actualiza normatividad

Consideraciones Generales: Se amplia informacién atinente a canal virtual, y se elimina
aplicacion encuesta de satisfaccién al ciudadano cuando las respuestas se proyectan por escrito,
y se hace alusion a las respuestas enviadas por correo electrénico.

Descripcion del Procedimiento: Se redacta en lenguaje claro algunas actividades y se incluye
procedimiento para la recepcion de PQRSD a través del chat virtual, asi mismo se sefala a los
servidores publicos la posibilidad de acudir al Centro de Relevo en caso de recepcionar alguna
PQRSD por parte de ciudadano con discapacidad auditiva. Segun los nuevos estandares de MIPG

18/11/2019

08

08

-En el texto de todo el procedimiento se realiza el cambio del nombre del Grupo de Atencion al
Ciudadano — GAC por Grupo de Servicio al Ciudadano — GSC, con ocasién a la Resolucion 501 de
2021.

~En las diferentes actividades en las que se hace alusion a los Grupos Regionales de Proteccion —|
GURP, se agrega la frase “o sedes a nivel nacional”, para dar mayor precision.

-En los apartes del procedimiento donde se hace alusién a PQRSD se agrega frase “o solicitudes
de informacion sobre tramites y servicios, para dar mayor ilustracion y claridad a las actividades.

- En el texto de este procedimiento se denominara aplicativo a la herramienta a través del cual se
diligencia formato de atencion al ciudadano y sistema de gestion documental a la herramienta con
la cual se radica las PQRSD o solicitudes de informacion sobre tramites y servicios, se asigna a la
dependencia competente y se proyecta respuesta.

Propésito. Se ajusta redaccion de acuerdo a la actualizacion de la caracterizacion del Proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano.

IAlcance. Se ajusta redaccion para mayor comprension

Responsabilidades. Se aclara redaccion y se precisan actividades determinantes para permitir el
seguimiento a solicitudes de informacion sobre tramites y servicios o PQRSD, tendiente a garantizar
su respuesta oportuna. Se ajusta periodicidad de la presentacién del informe de seguimiento a
PQRSD de la entidad. Se hace alusién a los atributos del servicio en la UNP en el Marco de la
Politica de Servicio al Ciudadano.

Definiciones se actualizan

10/09/2021

09
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Marco legal se actualiza.

Documentos relacionados. Se incluye informacion.

Consideraciones generales:

-Se ajustan enlaces relacionados con la pagina web

- Se ajusta numeral 1.2 aclarando que se debe marcar la opcién 1 al comunicarse con la linea
gratuita nacional

- Se ajusta numeral 1.3.3 a fin de establecer que por el Chat institucional solo se reciben solicitudes
de informacion sobre tramites y servicios o peticiones de caracter general.

- Se incluye lineamientos para tramite de solicitud o PQRSD elevada en otra lengua

- Se elimina numeral 12 y con su contenido se crea numeral 1.4.2 donde se ajusta la revision del
buzén de PQRSD a una periodicidad semanal.

-Se incluye numeral 15 con la finalidad de determinar que “Aquellos procesos que durante dos
periodos consecutivos incumplan el 100% del indicador de respuesta oportuna a PQRSD, deberan

formular la respectiva ACOM (Accidn correctiva y oportunidades de mejora)

CANAL PRESENCIAL Y TELEFONICO

- Se ajusta actividad 1. Se elimina de este item la actividad radicar toda vez que el incluir la
informacion en el aplicativo no se genera la radicaciéon inmediata en sistema de gestidon
documental. Asi mismo se incluye en descripcion actividad sugerencia planteada por
consultoria OIM para la atencion con enfoque diferencial.

- Se ajusta actividad 2, Se ajusta redaccién descripcion actividad para mayor claridad.

- Se crea actividad 3. A fin de aclarar que se debe hacer en el evento de una atenciéon no
competencia de la UNP.

- Se ajusta actividad 4.En la descripcién de la actividad, se incluye que “en el Formato de
Atencion al Ciudadano GSC-FTO01, se debera indicar la fuente de informacion o la dependencia
que brind6 la misma” para dar respuesta al ciudadano. De igual manera en el espacio de
“Registro”, se aclara que la solicitud de informacién a las dependencias se realizara por el medio
mas expedito. Se agrega punto de control, “Cada Lider de Proceso garantizara la firma vy|
cumplimiento del Acuerdo de confidencialidad por parte de los servidores publicos que tengan

acceso a informacion reservada con ocasion a las actividades aqui sefialadas”.
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- Se ajusta actividad 5. Se aclara redaccion.

- Se ajusta actividad 6. En la descripcion de la actividad se incluye que se enviara copia de los

radicados al Grupo de Servicio al Ciudadano para la alimentacion de la base matriz de PQRSD

y/o su respectivo seguimiento.

- Se ajusta actividad 7. En la descripcion de la actividad se aclara que para la proyeccion de

respuesta se debera tener en cuenta los diferentes enfoques diferenciales.

- Se ajusta actividad 8. Se aclara redaccion, para lo cual se incluye “que el lider del proceso o

Coordinador del grupo podra autorizar la respuesta a través del contenido de un correo

electronico institucional, para ciertos casos y asuntos puntuales, que considere viable este

medio de respuesta, siempre y cuando:

v' El ciudadano haya manifestado su voluntad de recibir contestacién a través de e-mail.

v' Ellider del proceso o Coordinador de dependencia determine los lineamientos para la
respuesta, a fin de garantizar la reserva, la seguridad y la veracidad de la informacion”.

- Se elimina punto de control toda vez que es un registro, por lo cual también se ajusta la

redaccion del item registros.

- Se ajusta actividad 9. En el acapite de registros se aclara que las respuestas enviadas por

correo electrénico deben contar con opcién de entrega y lectura, siendo obligatorio adjuntarlos

al sistema de gestion documental

- Se ajusta actividad 10. Se aclara redaccion y se incluyen puntos de control de acuerdo a MIR

- Se ajusta actividad 11. Se complementa descripcién y punto de control de acuerdo a MIR

- Se ajusta actividad 12. Se aclara redaccién de acuerdos a los informes que se publican

actualmente.

- -Se ajusta actividad 13. Se aclara redaccion.

CANAL VIRTUAL (CORREO ELECTRONICO - FORMULARIO PAGINA WEB) Y CANAL DE
CORRESPONDENCIA.

Se ajusta actividad 1. Se elimina de este item la actividad radicar, a fin de generar diferencia entre
la actividad de Recepcionar y radicar. Se aclara redaccién actividad.

Se ajusta actividad 2, Se elimina actividad de verificacion, por cuanto se haria posible si el
ciudadano radica personalmente el documento. En este numeral se precisa actividad atinente a la
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radicaciéon y remision a la dependencia competente.
Se elimina verificacion requisitos minimos como actividad independiente, y su descripcion se
incluye en la actividad 3.

En las actividades subsiguientes se ajusta redaccién para mayor claridad y entendimiento como asi
mismo se ajustan controles en virtud del MIR.

CANAL VIRTUAL CHAT INSTITUCIONAL

Se ajustan actividades, descripcioén y registros, para dar mayor claridad al procedimiento y precisar
que por este medio solo se gestionaran solicitudes de informacion sobre tramites y servicios como
asi mismo peticiones de caracter general.

Se agregan 2 actividades con la finalidad de aclarar que en los informes mensuales del GSC se
debe ver reflejada la gestion realizada por este canal.

Se agregan flujogramas por canal.

09

Se cambia palabra funcionario por servidor publico.

Se actualiza marco legal.

Se actualiza documentos relacionados

Se incluye en el procedimiento lo atinente a nuestra APP

Se incluye lo referente a la ACOM transversal.

En consideraciones generales se hace alusion al enlace de PQRSD,

Se ajusta algunas actividades del procedimiento a fin de dar claridad a las mismas y enmarcar las
actividades que actualmente se llevan a cabo de acuerdo a la manera en que estan organizadas las
diferentes dependencias para dar respuesta oportuna a las PQRSD.

Se actualiza flujogramas para brindar mayor claridad a las actividades.

07/11/2023

10

10

Se crea numeral 17 en campo consideraciones generales.
Se actualiza marco legal, al eliminar la Resoluciéon 1023 de 2022 e incluir la Resolucion DGRG1767
de 2024 “Por la cual se organiza el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG-SIG) de la

Unidad Nacional de Proteccion y se dictan otras disposiciones”

28/10/2024

11
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- Se elimina del campo Responsabilidades de los Servidores Publicos y/o Contratistas del
Grupo de Gestion Documental lo siguiente: “Transferir a través del Sistema de Gestion
Documental copia de todos los radicados correspondientes a las solicitudes de informacién
sobre tramites, servicios o PQRSD, al Grupo de Servicio al Ciudadano”.

Se ajusta redaccion de responsabilidad del GSC a fin de brindar mayor claridad.
Se actualiza marco legal.
Se aclara definicion de PQRSD mixta para un mejor entendimiento.

En el campo consideraciones generales:

ANANENEN

\

Se ajusta direccién sede principal.

Se elimina la APP como canal de atencion.

Se ajusta redaccién canal correspondencia para mayor claridad.

Se elimina del numeral 10 el Instituto Colombiano de Antropologia e Historia -
ICANH-,

Se elimina “Las respuestas a PQRSD o solicitudes de informacion sobre tramites y
servicios, que sean enviadas a través de correo electronico institucional, deben
contar con la confirmacion de entrega al destinatario, las cuales deberan anexarse
al respectivo sistema de gestion documental”

Se crea numeral “Toda respuesta a PQRSD debera realizarse mediante oficio
generado y radicado en ProtecDoc, en concordancia con los lineamientos
contemplados en la Circular Interna CIR-2025-00000011 de fecha 29 de julio de
2025 emitida por el Secretario General de la UNP bajo asunto uso obligatorio de
comunicaciones oficiales.

Se crea numeral a fin de establecer que “Aquellas PQRSD en las que se haya
autorizado por parte del peticionario el envio de respuesta a través de correo
electrénico, debera ser enviada a través de ProtecDoc, con la opcion de distribucion
electronica certificada, de acuerdo a lo contemplado en la Sentencia T-149/13 de
la Honorable Corte Constitucional, en la que se establecié que “La constancia que
logre obtener la entidad de la notificacion de su respuesta al peticionario,

constituye la prueba sobre la comunicaciéon real y efectiva que exige la
jurisprudencia para perfeccionar el nucleo esencial del derecho de peticion”

02/09/2025 12
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- Se elimina en todo el texto del procedimiento, la posibilidad de proyectar respuesta a
través del cuerpo de correo electrénico institucional en observancia a la Circular Interna
CIR-2025-00000011 de fecha 29 de julio de 2025

- Se determina la manera de enviar respuesta a través del sistema de gestién
documental, esto es, distribucion fisica o electronica certificada.
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