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1. OBJETIVO

Tramitar y elaborar la respuesta a los derechos de peticion interpuestos por el ciudadano o
victima.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcién del derecho de peticidn y finaliza con la respuesta brindada al ciudadano.
3. DEFINICIONES
APR: Analista de proyeccion de respuesta.

Area Misional: Dependencias de la Unidad para las Victimas especializadas de gestion de
procesos estipulados dentro de la Unidad (Direcciones de Gestion Interinstitucional, Gestion
Social y Humanitaria, Reparacion, Registro y Gestion de la Informacién, Asuntos Etnicos).

BPM: Aplicativo para clasificar, proyectar y dar seguimiento a los casos (derechos de peticion)
gque se descargan diariamente del aplicativo ORFEO.

Desglose: Evento en el que se detecta un requerimiento realizado y firmado por un nimero
determinado de solicitantes, en el cual se hace preciso individualizar a cada solicitante para
obtener el insumo correspondiente por medio de las areas misionales.

Clasificacién: Proceso inicial de la operacion PQR en donde se direccionan los casos
cargados a las diferentes lineas de proyeccién de respuesta registrando las solicitudes de cada
derecho de peticion.

Caracterizacion: Subproceso de la operacion BPM gestionado por el area misional en donde
se cargan los insumos correspondientes a cada derecho de peticién con el fin de completar la
informacion y proyectar de manera efectiva.

Lote: NUmero asignado a la base enviada al area misional a fin de obtener caracterizacion de
los casos.

ORFEOQ: Sistema electronico de la Unidad para la gestién de documentos.

Peticion: Es el derecho que constitucionalmente tiene toda persona para presentar y solicitar,
respetuosamente, una peticiéon por motivos de interés general o particular.

Queja: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica
0 Su representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la entidad.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los productos
0 servicios ofrecidos por la entidad.
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Sugerencia: Propuesta que formula un usuario o institucién para el mejoramiento de los
servicios de la entidad.

4. ACTIVIDADES:

o Actividades Aayeh@ i
N (Disgrama de Fluo) Descripcién Responsable Registro
Recibir los derechos de Profesional o
1 peticion de los ciudadanos y | Técnico del Grupo Deretgh(? de
INICIO los radica en el aplicativo de Gestidn pe _'C'On
ORFEO. Documental radicado
Descargar los casos desde el Profesional del
Recibir los derechos de aplicativo ORFEO en las| Grupo de Gestion
peticion bandejas estipuladas para de Servicio al
2 v dicho proceso. Ciudadano - Base de datos
Analista de
IDescargar los casos desde Informacion
el aplicativo orfeo i
P Realizar los filtros y cruces Gf&oﬁzggatla;?c’lm
v requeridos, para entregar dg Servicio al
. ! una base de datos ajustada a i Base de datos
3 Realizar los filtros y cruces los requerimientos de la Ciudadano -
requeridos o eracign Analista de
+ P ’ Informacion
Profesional del
Recibir la base y asigna los . . i6
casos Recibir la base y asigna los Grupo de Gestion
4 de Servicio al Correo
casos a los APR de ; L
P.C Y clasificacion Ciudadano electronico
) Coordinador
Realizar la consulta Clasificacién
Realizar la consulta de los
derechos de peticion en la
bandeja del BPM para su Profesional del
5 posterior Gestién. Grupo de Gestion Imagen
PC ¢LosD.P. ¢Los derechos de peticion de Servicio al derecho de
: presentan presentan problemas de| Ciudadano - APR peticién
problemas de imagen? de clasificacion
imagen? Si: Pasa a la actividad 6.
NO: Pasa a la actividad 8.
Identificar el derecho de
peticion que  presenta Profesional del
problemas con la imagen y o
X A Grupo de Gestién
6 - realizar la tipificacion de la de Servicio al
Identificar el D.P, y situacion en el BPM, para la :
tipificarlo en el BPM osterior  correccion  del Ciudadano - APR
POST . de Clasificacion
v funcionario encargado de la
N T radicacion.
Recibir la notificacion y — — —
realizar la correccion Recibir la notificacion de que
el derecho de peticion .
resenta roblemas de Profesional del
i?na on P realizar  syu| GTupo de Gestion Imagen del
4@ gen -y > de Servicio al derecho de
7 correccion para después . L
. Ciudadano - peticion
asignar nuevamente el caso Analista de
al analista de Clasificacion. h subsanada
o Informacion
Se devuelve a la actividad
namero 5.
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8
P.C.
Realizar el andlisis de los
casos
9
¢Elcaso es para
archivar?
10
P.C Solicitar el aval al abogado
Verificar D.P, e ingresar el
aval
11
Ingresar el casoen el
archivo
FIN
12 Analizar el D.Py verificar si
P.C requiere desglose
¢ Requiere
desglose?
13
Solicitar el aval al abogado
14 Verificar D.P, e ingresar el
aval
Realizar el desglose
15 v
Verificar el tipode D.P, la
solicitud realizada,
clasificarlos y enviarlos a
las Direcciones Misionales
16
P.C (e)

Realizar el andlisis del caso
e identifica cual es el paso a
seguir:

¢El caso es para archivar?
Sl: Pasa a la actividad 9

No: Pasa a la actividad 12

Profesional del
Grupo de Gestion
de Servicio al
Ciudadano - APR
de clasificacién

Solicitar aval al abogado de
clasificacion, por medio de la

Profesional del
Grupo de Gestion

gfgtr}?\?;'remael ggr'\élého pa(;z de Servicio al Solicitud BPM
L Ciudadano - APR
peticion. L
de clasificacion
Profesional del
Verificar el derecho de Grgpcgde _G_estllon
peticion y procede a ingresar € der:jncm a Aval en BPM
el Aval en el BPM. Ciudadano -
Abogado de
Clasificacion
Ingresar el caso en el archivo Profesional del
correspondiente. Grupo de Gestién
Fin del procedimiento. de Servicio al Archivo de
Ciudadano - Gestion
Analista de
Informacion
Analizar el derecho de
peticion y verificar si requiere Profesional del
un desglose. Grupo de Gestién
de Servicio al
¢Requiere desglose? Ciudadano - APR
Sl: Pasa a la actividad 13. de clasificacion
NO: Pasa a la actividad 16
Solicitar Aval al abogado de Profesional del
clasificacion, por medio de la| Grupo de Gestion
herramienta BPM, para de Servicio al Solicitud BPM
realizar el desglose. Ciudadano - APR
de clasificacion
Verificar el derecho de Profesional del
peticion y procede a ingresar | Grupo de Gestién
el Aval en el BPM. de Servicio al
Ciudadano - Aval en BPM
Abogado de
Clasificacion

Realizar el desglose del
derecho de peticibn para
proceder a realizar la
clasificacion.

Profesional del
Grupo de Gestion
de Servicio al
Ciudadano - APR
de clasificacion

Verificar el tipo de derecho

de peticion, la solicitud
realizada, clasificarlos vy
enviar los casos a las

Direcciones Misionales para
caracterizacion por medio del
Lote General.

Profesional del
Grupo de Gestion
de Servicio al
Ciudadano - APR
de clasificacién

Lote General
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17

18

@—b BPM y analizar la gestién al
adelantar

19
P.C

20

21

Realizar la caracterizacion
y remitirla al Grupo de
Gestion de Servicio al

Ciudadano

Y

Recibir los casos
caracterizados y los asigna

Y

Consultar la bandeja del

¢Necesitaser
escalado?

Escalar el caso al area
misional

Y

Realizar la verificacion, dar
respuestay remitir

O

Identificar si se requiere

22
P.C

23

escalar al abogado de linea|

¢Necesitaser
escalado?

Escalar el caso al abogado
de linea

v

Realizar la verificacion, dar
respuestay remitir

O

Identificar si el caso

24
P.C

necesita ser reclasificado

¢ Necesitaser
reclasificado?

Enviar caso al ARP de
clasificacion

——0

Realizar la caracterizacion de
las solicitudes, de acuerdo

Profesionales

con la clasificaciéon enviada, - ; Lote
L Direcciones ;
y remitirla al Grupo de Misionales caracterizado
Gestion de Servicio al
Ciudadano.
Recibir los casos Profesional del
caracterizados por el area| Grupo de Gestién

misional y los asigna a los
APR de cada linea.

de Servicio al
Ciudadano -
Coordinador de
Linea

Lote
caracterizado

Consultar la bandeja del
BPM y analiza la gestion que
debe realizar en cada caso:
JEl  caso necesita ser
escalado al area misional
para completar la respuesta?
Sl: Pasa a la actividad 20.
NO: pasa a la actividad 22.

Profesional del
Grupo de Gestion
de Servicio al
Ciudadano - APR
de linea

Escalar el caso al é&rea
misional para su gestion a fin

Profesional del
Grupo de Gestién

de obtener el insumo de Servicio al
requerido para la respuesta. Ciudadano - APR
de linea
Realizar la verificacion, dar
respuesta al mismo .
P y Profesional

remitirla al grupo de Gestion
de Servicio al Ciudadano.
Se devuelve a la actividad 19

Direcciéon Misional

Identificar si el caso necesita
ser escalado al abogado de
linea.

(El caso
escalado al
linea?

SI: Revisar el caso e
identificar que no puede
brindar solucion al caso y
escalarlo al abogado de linea
para su gestion.

NO: Pasa a la actividad 24.

necesita ser
abogado de

Profesional del
Grupo de Gestion
de Servicio al
Ciudadano - APR
de linea

Recibir el caso, realizar la
verificacién y dar respuesta
al mismo.

Se devuelve a la actividad
19.

Profesional del
Grupo de Gestién
de Servicio al
Ciudadano -
Abogado de linea

Identificar si el caso necesita
ser reclasificado.

SEl  caso necesita ser
reclasificado?

Sl: El APR de linea envia el
caso al APR de clasificacion
para solicitar la
reclasificacién del caso.

Se devuelve a la actividad 16

Profesional del
Grupo de Gestién
de Servicio al
Ciudadano - APR
de linea
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NO: Pasa a la actividad 25.
Identificar si el caso necesita
ser caracterizado
nuevamente.
Identificar si el caso ¢(El caso necesita ser
necesita ser caracterizado caracterizado nuevamente?
25 fuevamente Sl: Enviar el caso al area APR de linea
misional para solicitar la re
caracterizacion del caso.
¢Necesita ser Se devuelve a la actividad
caracterizado 17.
nuevamente? NO: Pasa a la actividad 26.
Proyectar la respuesta al Profesional del
derecho de  peticion y| Grypo de Gestion Proyecto
26 Enviar caso al ARP de enwarlq al analista de de Servicio al derecho de
clasificacion Impresion. Ciudadano - APR peticion
de linea
Aplicar muestreo a los Profesional del
proyectos de respuesta Y| Grupo de Gestion
27 Proyectar larespuesta al verificar la calidad de las depServicio al Correo
P iarla al analista d ; . 4N
e venyiana  analsia dg mismas. Ciudadano - APR |~ €lectronico
T de linea
Aplicar muestreo a los Imprimir, alistar y enviar la o
proyectos de respuesta respuesta del derecho de| Técnico del Grupo
v petlglon al C|udada_1r_10 a de Gestl_on de Respuesta
28 través de correo certificado, Servicio al derecho de
Imprimir, alistary enviar correo electrénico u otro Ciudadano - ..
respuesta al ciudadano medio habilitado. Analista del peticion
Fin del procedimiento. Impresién
FIN
29 FIN
1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Modelo de respuesta derecho de peticion (VF)
ANEXOS
Anexo 1 Control de cambios
., item del Cambio Motivo del Fecha del
Version . . . )
cambio realizado cambio cambio
Todo el Precision en ., 9 de Julio de
. Actualizacion
2 procedimiento | desarrollo del o 2014
- procedimiento
procedimiento
Item No. 1 Precisién area | Se tenia previsto | 8 de Agosto de
responsable una actividad en 2014
3 L
actividad No. 1 cabeza del grupo
de Servicio al
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Ciudadano, cuando
el area
responsable de
esa actividad es el
grupo de Gestion
Documental




