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1. OBJETIVO: Proporcionar respuesta efectiva a las actuaciones administrativas en segunda
instancia contra determinadas decisiones de la Entidad.

2. ALCANCE: Este procedimiento inicia con el recibo del escrito de recurso de queja y el acto
administrativo que rechaza la apelacion y termina con el archivo del documento de conformidad a
la normatividad sobre la materia.

3. DEFINICIONES:

Recurso de Queja: Es el mecanismo de defensa y oposicidn a las decisiones de la Unidad, el cual
procede cuando se rechaza el recurso de apelacion y se interpone ante el superior del funcionario

que dicto el acto administrativo.

4. ACTIVIDADES
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Identificar los
elementos
del recurso

De contener informacion
incompleta o errénea el
expediente, se regresaran
a la fuente para que sea
subsanada.

Recibir los documentos

Proyectar la
respuesta al
recurso

la decision recurrida con el
fin de determinar si la queja
es procedente.

soporte solicitados Apoyo Administrativo Documentos
anexos

El abogado debera

identificar los elementos
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responsable

Revisar el
proyecto
de
respuesta

El abogado proyecta la
respuesta al recurso de
queja.

Abogado
responsable

Documento Word.
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Respuesta Recurso
de Queja.

Devolver al
abogado
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Ok

El proyecto de respuesta
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l Se imprime el documento y
7 Firma mecanica S€ !e. mserta' la firma Apoyo Administrativo Documento con
Jefe Oficina mecanica del jefe de la Firma
Juridica OAJ.
El documento firmado se
digitaliza y se remite a la
Remitir el Direccion Técnica de la
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respuesta para segunda instancia de Documento con
8 su notificacion acuerdo con la resolucién | Apoyo Administrativo Firma
113 de 2015, quien ORFEO
adelantara la notificacion a
través de las Direcciones
Territoriales y se sube al
ORFEO.
;iﬁlil\fgrdgll El documento fisico sera
documento objeto de archivo de
conformidad a la - . Documento con
9 L Apoyo Administrativo .
l normatividad sobre la Firma
materia
FIN
10 FIN

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Ley 1437 de 2011

Ley 1448 de 2011

Decreto 4800 de 2011

Resolucion 113 de 2015

Decreto 1084 de 2015

Lista de Verificacién de Expedientes
Formato de Respuesta Recurso de Queja
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ANEXOS

ANEXO 1: CONTROL DE CAMBIOS

Version

item del cambio

Cambio
realizado

Motivo del
cambio

Fecha del cambio

Objetivo y
alcance

Actualizacion
Ajuste en la
descripcion

Mejora continua

25-06-2014

Definicién

Actualizacion en
la definicion
Recurso de

Queja

Mejora continua

25-06-2014

Actividades

Actualizacion en
las actividades
1, 7,8y 9. Ajuste
enla
descripcion,
responsable y
registro

Mejora continua

25-06-2014

Actividades

Actualizacion
Ajuste en la
descripciéon y
responsable de
las actividades
1,3,6,7,8y9

Mejora continua

27/08/2015

Actividad

Actualizacion
actividad 2.
Ajuste en
descripcion,
responsable y
registro

Mejora continua

27/08/2015

Actividad

Inclusién de
actividad 6 PC

Mejora continua

27/08/2015

Actividad

Actividad 7
como PC, no es
necesaria

Mejora continua

27/08/2015

Actividad

Actualizacion
actividades 2 y
5. Ajuste en el

registro

Mejora continua

27/08/2015

Documentos de
referencia

Actualizacion

Mejora continua

27/08/2015

Alcance

Actualizacién

Mejora continua

27/08/2015
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