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1. OBJETIVO

Tramitar y elaborar la respuesta a peticiones quejas y reclamos interpuestos por los ciudadanos,
victimas, entidades y organismos de control.

2. ALCANCE:
Inicia con la recepcion de la peticién, queja, reclamo y finaliza con la respuesta brindada al
ciudadano, entidades u organismos de control.

3. DEFINICIONES:

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

Grupo Calidad: Grupo destinado internamente en la operacion PQR para el analisis y
verificacién aleatoria de las proyecciones finales.

Desglose: Requerimiento y/o peticion realizado y firmado por un nimero determinado de
peticionarios, en el cual se hace preciso individualizar a cada solicitante para obtener el insumo
correspondiente por medio de las direcciones misionales y brindar respuesta a cada uno.

Casos Especiales: Contestacion de requerimientos provenientes de entes judiciales y otros
casos prioritarios y/o urgentes.

Caracterizacion: Subproceso de la operaciébn PQR gestionado desde el proceso misional
donde se cargan los insumos correspondientes a cada queja, reclamo y/o derecho de peticién
con el fin de completar la informacién solicitada y proyectar la respuesta final de manera
efectiva.

Clasificacion: Proceso inicial de la operacibn PQR en donde se direccionan los casos

cargados a las diferentes lineas de proyecciones internas de respuesta, registrando asi
solicitudes segun el proceso misional.

Proyeccién Masiva: Contestacién de manera masiva a solicitudes con caracteristicas exactas,
las cuales no requieren un analisis individual.

Linea Interna: Subgrupos creados internamente en la operacion PQR segun el tema del caso.
ROC: Contestacion a requerimientos de Organismos de Control.

ORFEO: Sistema de informacion de la Unidad para la radicacion y gestion de documentos.

LOTE: Numero asignado a la base de datos enviada al proceso misional a fin de obtener
caracterizacion de los casos clasificados.
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PETICION: Es el derecho que constitucionalmente tiene toda persona para presentar y solicitar,
respetuosamente una peticion por motivos de interés general o particular.

QUEJA: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica y/o 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.

SUGERENCIA: Propuesta que formula un usuario o institucion para el mejoramiento de los
servicios de la entidad.
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1. ACTIVIDADES
o Actividades i -
N (Disgrama de Fluie) Descripcién Responsable Registro
INICIO Recibir y radicar el |Grupo de L
¢ mismo dia en el |Gestidon éz“siiac')t:]vgocumenti?
aplicativo de  Gestion | Documental
1 Recibir derechos de documental peticiones, |de la Unidad.
peticion 7 | quejas y/o reclamos de
los ciudadanos, victimas y
organismos de control.
A . -~ L
Asignar de manera Asignar de manera | Oficina de Aplicativo LEX- PQR
2 automética los casos a autc;matlcg I(F))s Igasos a los zdl'ecnologlezs Bandeja Analisis
los analistas de PQR. analistas de PQR. e » a
Informacion
Verificar si los casos de
Verificar si los casos guejas, reclamos ylo
presentan problemas derechos de peticion
de imagen. presentan problemas de
imagen.
3 Analista POR. Aplicativo de Gestion
PC ¢Los casos presentan Documental
problemas de imagen?
¢ Presentan
I problema Si: Se devuelve actividad 1.
de imagen? No: Continuar actividad 4
Realizar el analisis Realizar el analisis de
de cada caso y @ cada caso y clasificar Analista Aplicativo LEX- PQR
4 clasificar segdn las segin las preteljsiones y PQR. “Bandeja Analisis”
pretensiones. determinar a qué proceso
misional corresponde.
Solicitar a los abogados el Solicitar a los abogados el Aplicativo LEX- PQR
aval para determinar si el aval para determinar si el [ Analista PQR y | “Bandeja Analisis”
5 caso puede ser archivado caso puede ser archivado o | abogado PQR.

PC

debe seguir su tramite.

Aplicativo de Gestion
Documental.




Sl

¢ El abogado
da aval para

¢El abogado da aval para
archivar el caso?

Si: Continuar actividad 6.

Analista PQR y
Abogado PQR.
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Aplicativo LEX- PQR-
“Bandeja Analisis”
Aplicativo de Gestion

archivar el
caso? Documental.
NO No: Pasar a la actividad 7.
) ¢ Archivar el caso dejando la L
6 |L—» | Archivary cerrarel respectiva  evidencia en Aplicativo LEX- PQR
caso . Bandeja Andlisis
Orfeo, y el caso queda| Analista PQR. . )
o . Aplicativo de Gestion
cerrado vy finaliza el tramite Documental
en LEX- PQR. (FIN) :
FIN
Verificar siel DP |4 | |Verificar si el derecho de
requiere desglose peticion necesita desglose y
7 solicitar aval de abogado . .
PC para proceder con el mismo. ARICENE e EESTen
Analista PQR y Docurpe_ntal - Correo
; El caso requiere desglose? | Abogado PQR eIec’Fromco
¢El caso = ' " | gestion.documental@
requiere i icti
desqglose? Si: Continuar actividad 8. APl hAE s G020
NO No: Pasar a la actividad 10
8 . Ervi Gestis Aplicativo de Gestion
g nviar a >estion Enviar a Gestion Documental - Correo
Documental para D tal i e do POR lectroni
realizar el desalose ocumental para realizar e ogado PQR. electronico
respectivo desglose. gestion.documental@
l unidadvictimas.gov.co.
o Recibir la - , ., Aplicativo de Gestion
informacion Recibir  la  informacion | Grupo de
- Documental -
desalosad desglosada para poder | Gestion . .
esglosada ; T Bandeja Masivos
asignar para tramite. Documental POR
l de la Unidad. '
10 -
Buscar insumos  |¢
parzriigzszga en Buscar en los diferentes |Analista PQR
P aplicativos de la Entidad si|y/o  Abogado | Aplicativos Unidad
se cuenta con los insumos | PQR. para las Victimas.

!

para dar respuesta.



mailto:gestion.documental@unidadvictimas.gov.co
mailto:gestion.documental@unidadvictimas.gov.co
mailto:gestion.documental@unidadvictimas.gov.co
mailto:gestion.documental@unidadvictimas.gov.co

:Se

11

cuenta con
los

Escalar el caso a los
procesos

12
PC

\4

micinnaleg

A

Si: Pasar a la actividad 13.

No: Continuar actividad 11

Abogado PQR.
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jSe cuenta con los
NO insumos? Analista de | Aplicativos Unidad
PQR y/o | para las Victimas.

|

¢Los casos

estan bien

clasificados
-

SI

Recibir insumos y
verificar que estén
acorde con lo solicitado

¢Los
insumos
resuelven

la peticion?

Proyectar

13

A\ 4

respuesta al D.P

l

(<)

Escalar a los procesos
misionales para la
consecucién de insumos
para dar respuesta de |Analista de Aplicativo LEX- POR
fondo. PQR y/o |« . AT
Bandeja Analisis
Abogado PQR, P
) - . Correo electrénico:
¢La misional valida que el |Proceso
. . Mao.sapd.pgr_roc@un
escalamiento sea de su|Misional. : o
. idadvictimas.gov.co
competencia?
Si: Continua actividad 12.
No. Devolver actividad 4.
Recibir insumos de las
misionales y verificar en
control de escalamiento que
estétn acorde con lo
solicitado.
¢Los insumos resuelven la
Re o
peticion’ Aplicativo LEX- PQR
. o Analista PQR | “Bandeja Analisis”
=Ie [PEEE 21 SETREE) 112, Control de | Correo electrénico:

No: Devolver actividad 11
para re escalar el caso.

Nota: Se adiciona tabla con
tiempos de envio de
insumos por parte de las
misionales.

Nota: Ver actividad No.4, del
procedimiento Control de
servicio No Conforme.

Escalamiento.

Mao.sapd.pgr_roc@un
idadvictimas.gov.co

Proyectar la respuesta con
los insumos recibidos.
Ver Nota

Analista de
proyeccion y/o
abogado PQR.

Aplicativo LEX- PQR
“Bandeja proyeccion”
Formato de respuesta
peticionario.
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C

Escoger una
muestra para
revisién de calidad

’ '

Validar si la respuesta
cumple con los
estandares de calidad

SI

¢,Cumple

con los
estandartes
de calidad?

NO

— Colocar firma de
acuerdo al Director
Misional

-

Imprimir el derecho

Escoger una muestra de las
respuestas proyectadas
para hacer revision de

calidad y detectar posibles
errores.

Colocar firma del director
del proceso misional, al
documento de acuerdo a la
peticion correspondiente
que debe dar respuesta.

Lider de
Calidad.

Analista PQR.

Aplicativo LEX- PQR
“Bandeja Reporte del
Historial de casos
cerrados PQR”

Aplicativo LEX- PQR
“Bandeja Firma”

de peticion
'mP“FI“r el derecho .de Grupo de | Aplicativo LEX- PQR
17 peticion  para  posterior | . L “Bandeia | .
envio impresion. andeja impresion
\4 :
Enviar por correo
certificado la Envi fificad
respuesta nviar por correo certificado
18 la respuesta a la victima, Empresa de . .
organismos de control y/o correo Planillas de Envio.
entidades certificado 472.
( FIN )
N——
19 FIN
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Nota Actividad 12

Proceso Misional

Tiempo que cuenta para
contestar escalamiento

Registro y Valoracion

3 dias habiles

Reparacion Individual y Colectiva

3 dias habiles

4000 escalamientos x 2 dias

Asistencia (DGSH) hébiles
Otros (Asuntos Etnicos, Talento
Humano, Direccién General, etc.) 3 dias habiles

Nota Actividad 13: Las respuesta a las PQRS recibidas por pretension de Asuntos Etnicos,
Decretos Ley 4633 y 4635 se responden de acuerdo a los insumos que se remiten de proceso
encargado o se encuentran en los aplicativos.

2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Ficha Técnica del Grupo de Respuesta Escrita.

Ley 1448 de 2011, “Por la cual se dictan medidas de atencion, asistencia y reparacion integral

a las victimas del conflicto armado interno y se dictan otras disposiciones”.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de

Peticion”.

Procedimiento Control de Servicio No Conforme.

Formato Planilla Productividad Retorno y Reubicacion.
Formato Planilla Constitucion Encargo Fiduciario.
Formato Planilla Productividad Reprogramaciones.
Formato Planilla Productividad Ah Medicion de Carencias
Formato Planilla Productividad Escalamientos Victimas.
Formato Planilla Productividad Escalamientos PQR.

Formato VF Otras Solicitudes.

Formato VF Respuestas Registro.
Formato VF Respuestas Reparaciones.
Formato VF Respuestas DGSH A.H.
Formato Respuesta a Peticionario.



http://intranet.unidadvictimas.gov.co/images/SIG/procesos_caracterizados/12.1%20Formato%20Respuesta%20a%20Peticionario%20v1.doc
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ANEXO 1: CONTROL DE CAMBIOS
., . . Cambio Motivo del Fecha del
Version Item del cambio . . )
realizado cambio cambio
2 Documentos de Se incluyé los | Actualizacion. 18-11-2015
referencia. formatos
asociados al
procedimiento.
Se tenia previsto
Brecisia ) una
recision area i
responsable Actividad en | g ge Agosto de
o cabeza del grupo
1 tividad No. 1 - 2014
3 ltem No. 1 ac C de  Servicio al
Ciudadano, cuando
el area
responsable de
esa actividad es el
grupo de Gestion
Documental
Procedimiento o
4 Nombre del Tramite a Actualizacion de 30 de Agosto de
procedimiento. Peticiones, Proceso. 2015.
Quejas y
Reclamos.
o Se agrego o
4 Objetivo y entidades y Actualizacién de 30 de Agosto de
alcance. organismos de Proceso. 2015.
control.
Proyeccion L
4 Definiciones. Masiva, éfétézlsliamon de gglge Agosto de
Definicién ' :
victimas,
Definicion APR
4 Act|V|da<_jesy Actividades 1,2 y | Actualizacion. 30 de Agosto de
responsible. 3 2015.
Descripcion Actividades 5 Actualizacion de 30 de Agosto de
4 Actividad y modificada y 8 las actividades. 2015.
Registro. se agregé el
registro
Se eliminaron 30 de Agosto de
actividades Actualizacion de 2015.
4 Actividades. 6,7, las actividades.
21,24y 25yse
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replantearon
en el
procedimiento
Actividad 12 Actualizacion de 30 de Agosto de
Actividad. responsable las actividades. 2015.
y registro.
Actividad 14, 18, | Actualizacion de 30 de Agosto de
Descripcion. 19, 22. la actividad. 2015.
Actividad 20, 22, | Actualizacién de 30 de Agosto de
Registro. 23, 24, 26, 27. la actividad y el 2015.
Registro.
Inclusiébn de la
Nota, 3 de Noviembre
Descripcion. Actividad 14. referenciando el | ge 2015.

Documentos de

Se incluyé los

18 de Noviembre

responsable
registro

6,7,8,9,11,13,14,2
21

mejora continua.

referencia. formatos de 2015.
asociados al | Actualizacion.
procedimiento.
Definiciones. Se eliminaron las | Actualizacion Y | 26 de Septiembre
definiciones  de | mejora continua. de 2016.
Caso, Proyeccion
caso a caso y
Reparacion, a las
otras definiciones
se les arreglo la
redaccion para un
mejor
entendimiento de
las mismas.
Registro Actividad 1,3,4,10 | Actualizacion Yy | 26 de Septiembre
mejora continua. de 2016.
Descripcion Actividad 2,5,15 Actualizacion y | 26 de Septiembre
registro mejora continua. de 2016.
Se elimina Actividad Actualizacion y | 26 de Septiembre
2,3,4,12,16,17,21, | mejora continua. de 2016.
24
Descripcion Actividad Actualizacion y | 26 de Septiembre

de 2016.
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7 Se agregan | Actividad 17,18 y | Actualizacion y | 26 de Septiembre

actividades para | 19 mejora continua. de 2016.
explicar mas
detalladamente el
proceso.

Documentos de
referencia.

Actualizacién y
mejora continua

Actualizacion y
mejora continua.

26 de Septiembre
de 2016.




