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1. Objetivo

Definir actividades y parametros de calidad en la atencion adecuada y oportuna de
las peticiones, quejas, reclamos solicitudes y denuncias (PQRSD) allegadas a la
Unidad por parte de la ciudadania, los grupos de valor y otras partes interesadas,
de acuerdo con la normatividad vigente y la plena garantia de sus derechos
constitucionales.

2. Alcance

Inicia con la recepcion de una PQRSD, su clasificacién, asignacién e inclusién en la
herramienta de trazabilidad, y finaliza con la publicacién del informe de PQRSD.
Cubre el control y acciones de seguimiento, la generacién de la respuesta y la
evaluacién de la satisfaccion del ciudadano, los grupos de valor o las partes
interesadas segun corresponda.

3. Productos esperados

e PQRSD o solicitud de informacién asignadas.

e Soportes de seguimiento y control a las PQRSD.

e PQRSD o solicitud de informacién atendidas en los términos de ley.
e Soportes de la evaluacion de satisfaccion.

e Informe de atencién al ciudadano.

4. Condiciones especiales del procedimiento

4.1. Recepcion de PQRSD

e Toda comunicacion recibida en el correo electrénico
atencionalusuario@urf.gov.co se radicard en el Sistema de Informacion
Electronica Documental - SIED, realizando la respectiva clasificacion como
Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia (PQRSD), solicitud de
informacién o comunicacién general, segun el caso. El servidor responsable
debera tramitar la PQRSD durante la siguiente hora del horario habil (lunes
a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.). Cuando la comunicacién se reciba
por fuera del horario establecido, debera radicarse en la primera hora habil
del dia siguiente.
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e Una vez radicada la comunicacion, debe informarse al peticionario el nUmero
de radicado, de acuerdo con el formato establecido. Esta condicion debe
cumplirse maximo en la hora siguiente, después de haberse asignado el
numero de radicado.

e En caso de que algun servidor de la Unidad reciba en su correo institucional
0 una comunicacion que derive en un tramite o una PQRSD, debera reenvia
el correo al buzdén atencionalusuario@urf.gov.co, solicitando su radicacién
en SIED. Si la informacion recibida no es de su competencia, el servidor
deberd indicar en el correo a quien debe ser asignada la comunicacion, para
qgue atencidn al usuario la direccione a dicho servidor.

e La atencidon presencial realizada en el punto de atencidn del Ministerio se
ejecutard segun lo establecido en el protocolo de atencién al ciudadano
dispuesto por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

e La Unidad cuenta con un protocolo de atencién al ciudadano que define los
lineamientos generales para la interaccion oportuna de los servidores de la
URF con sus grupos de valor, partes interesadas y los ciudadanos, que
constituye los criterios de calidad de escucha activa y lenguaje claro, que
permiten acercar a estos grupos con la entidad y garantizando el
cumplimiento de sus derechos.

e Cuando se reciba una PQRSD en lenguas nativas, se solicitara apoyo de
intérpretes a la direccién de asuntos indigenas, ROM y minorias del
Ministerio del Interior. En caso de que la PQRSD se reciba verbalmente y no
exista personal de planta que hable la lengua, se realizara la grabacién con
cualquier medio tecnoldgico para poder tramitarla.

4.2. Gestion de PQRSD

e Una vez allegada la PQRSD, a través del aplicativo SIED, el Técnico(a)
asignado(a) al proceso de Relacién con la Ciudadania y los Grupos de Valor,
realizara la clasificacién estableciendo la modalidad de Derecho de PQRSD
(Art. 14 del C.P.A.C.A.) y definira en el sistema SIED y en la herramienta
de trazabilidad los tiempos de respuesta. En caso de presentarse alguna
inquietud o duda se consultara con el lider del proceso; adicionalmente, en
el evento de requerir apoyo juridico se consultard a los abogados de la
Subdireccion Juridica y de Gestion Institucional.
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e La respuesta a las PQRSD sera oportuna, de acuerdo con los términos
legales, para lo cual los servidores tendran en cuenta los tiempos
establecidos por la legislacién vigente, en especial por lo dispuesto en la Ley
1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo CPACA, modificado por el Decreto 1755 de 2015.

PQRSD Dias Ley 1437 de 2011 CPACA

Peticidn de caracter general 15
Queja 15
Reclamo 15
Sugerencia 15
Solicitud de Informacién 10
Solicitud de documentos 10
Consulta relacionada con funciones 30
Concepto o Comentario 30
PQRSD de autoridad 10
Traslado por competencia 5
Propuestas normativas de parlamentarios 5
Solicitud Congreso 5

e Las PQRSD, solicitudes de informacion o Tutelas, que no sean registradas
en el Sistema Integrado Electronico Documental - SIED, no seran
consideradas como comunicaciones oficiales para la Unidad.

e Todas las PQRSD, solicitudes de informacion o tutelas que ingresen a la
Unidad quedaran registradas en el SIED, excepto aquellas recibidas por via
telefénica, que seran atendidas de forma inmediata.

e El registro de las PQRSD se fundamenta en lo establecido para el registro
de comunicaciones oficiales en el procedimiento de gestion de
comunicaciones oficiales, conforme al Articulo 2 del Acuerdo 060 del Archivo
General de la Nacién - AGN.

e Una vez se radique la comunicacion o la PQRSD, se asignara al subdirector
competente, de acuerdo con el tema al cual se refiera, incluyendo una copia
via correo electrénico para facilitar su gestién. Esta condicidon debe cumplirse
maximo en la siguiente hora, después de asignar el numero de radicado.

e Cuando la comunicacién sea clasificada como comentarios a proyectos de
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decreto, se realizara la asignacién, aclarando que la comunicacion no
requiere respuesta y se brindara cierre en el Sistema Integrado Electrénico
Documental - SIED.

e Se debera realizar traslado por competencia a la Entidad que corresponda
cuando la PQRSD no sea de competencia de la Unidad, lo cual se ejecutara
en los términos previstos en la Ley.

El articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 (Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo) establece:

"Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se
informarad de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o
dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por
escrito. Dentro del término sefalado remitira la peticion al competente
y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no
existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para
decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion
de la Peticion por la autoridad competente.”

e Peticiones incompletas y desistimiento tacito: Cuando se constate que
una peticién ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar
una gestion de tramite a su cargo necesaria para adoptar una decisién de
fondo y que la actuacién del mismo pueda continuar sin oponerse a la ley,
el Técnico del proceso de Relacién con la Ciudadania y Grupos de Valor
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de
radicacidon para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién
cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que, antes de vencer el plazo
concedido solicite una prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la Unidad decretard el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante un acto administrativo motivado que se notificara
personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicién,
sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
presentada con el lleno de los requisitos legales.

Por lo tanto, a partir del dia siguiente en que el interesado aporte los

Por responsabilidad ambiental no imprima este documento - Las copias impresas o guardadas fuera del SMGI, se consideran
“Copias no Controladas”; la version vigente esta disponible en el médulo de documentos del SMGI.
GI-FT-018_ V7 - Documento referente: Manual de produccion y administracion de documentos



Procedimiento Atencion a PQRSD,

° | Unidad de Proyeccién Normativa solicitudes de informacién y tutelas
y Estudios de Regulacién Financiera Caddigo: Version: Fecha:
RV-PD-001 12.0 2024-06-21
documentos o informes requeridos, se reactivara el término para resolver la

peticién.

e Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. Cuando no se
comprenda la finalidad u objeto de la peticidon, esta se devolvera al
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias
siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En
ningln caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o
incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la Unidad podra remitir las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles o de
peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que
en la nueva peticidn se subsane.

e Toda respuesta o traslados por competencia de una PQRSD, solicitud de
informacion o tutela, debe contar con el radicado de salida. Por lo tanto,
debe ser elaborada en SIED y contar con la firma digital correspondiente;
no se remitirdn comunicaciones oficiales con firmas escaneadas.

e Las respuestas o traslados, por competencia de una PQRSD, solicitudes de
informacién o tutelas, sélo seran firmadas por los servidores de los
siguientes cargos: director y subdirectores de la Unidad; en su ausencia se
dejara una persona encargada para dicho fin.

e El gestor encomendado para resolver la PQRSD deberda requerir al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién
cuando la PQRSD radicada esté incompleta, es decir que falte algun
documento que le sirva de soporte, para que el peticionario la complete
dentro del término de un (1) mes. Una vez que el interesado aporte los
documentos requeridos, se reactivara el término para resolver la PQRSD. Se
entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud, si vencido el plazo
para aportar los documentos requeridos y este no lo haya hecho.
(Desistimiento tacito).

e Las tutelas, en las cuales se encuentre vinculada la Unidad, de manera
directa, se remitiran al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, con el
propdsito de que esta Entidad la represente juridicamente.
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e El lider de Gestion Humana debe informar al proceso de Relaciéon con la
Ciudadania y Grupos de Valor sobre las novedades administrativas que
produzcan una vacancia temporal mayor a dos dias. Para el caso de los
subdirectores, es necesario informar sobre quien asume en encargo. Lo
anterior para reasignar la PQRSD vy facilitar su respuesta oportuna.

e Insistencia del solicitante en caso de reserva: Toda decision que
rechace la peticién de informaciéon o documentos sera motivada, indicara en
forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de
informacién o documentos pertinentes y deberd notificarse al peticionario.
Contra la decisién que rechace la peticién de informaciéon o documentos por
motivos de reserva legal, no procede recurso alguno, de conformidad con lo
establecido en el articulo 25 de la Ley 1755 de 2015.

Si la persona interesada insistiere en su peticion de informacion o de
documentos de caracter reservado, correspondera al Tribunal
Administrativo del Distrito Capital de Bogota decidir en Unica instancia si se
niega o se acepta, total o parcialmente la peticion formulada. Para ello, el
servidor competente enviara la documentaciéon correspondiente al tribunal
o al juez administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias
siguientes.

El caracter reservado de una informacion o de determinados documentos no
sera exigible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades
administrativas que, siendo constitucional o legalmente competentes para
ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.

o Peticiones verbales. Cuando la peticion se presente de forma verbal, esta
deberd efectuarse en el puesto de trabajo de la secretaria de la Unidad o en
su defecto en el puesto del servidor designado para tal fin. Lo anterior, por
cuanto el ordenamiento constitucional colombiano ampara las expresiones
verbales del derecho de peticion y no otorga trato diferente al de las
solicitudes escritas.

La Unidad orienta el tramite, la presentacion, radicacion y constancia de
todas aquellas peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, por
via telefonica, por medios electrdnicos o tecnoldgicos o a través de cualquier
otro medio idéneo para la comunicacion o transferencia de la voz de acuerdo
con lo sefalado en el Decreto 1166 de 2015.
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Es necesario dejar constancia y radicar las peticiones verbales que se
reciban por cualquier medio idéneo que garantice la comunicaciéon o
transferencia de datos de la informacion al interior de la entidad, tales como
celulares, grabadoras y computadores.

La constancia de recepcion del derecho de peticion verbal deberd radicarse
minimo con la siguiente informacion:

a. Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

b. Fecha y hora de recibido.

c. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su
representante y/o apoderado. Si es el caso, debe incluir la indicacidon
de los documentos de identidad y de la direccidn fisica o electrdnica
donde se recibird correspondencia y se haran las respectivas
notificaciones.

d. El objeto de la peticion.

e. Las razones en las que fundamenta la peticion. La no presentacion
de las razones en que se fundamenta la peticion no impedira su
radicacion, de conformidad con el paragrafo 2 del articulo 16 de la
Ley 1437de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

f. Larelacién de los documentos que se anexan para iniciar la peticion.
Cuando una peticion no se acompafe de los documentos e
informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad
debera indicar al peticionario los documentos o la informacion que
falten, sin que su no presentacidén o exposicion pueda dar lugar al
rechazo de la radicacién de esta.

g. Identificacion del servidor responsable de la recepcién y radicacion
de la peticidn.

h. Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.

Si el peticionario lo solicita, se le entregard copia de la constancia de la
peticidon verbal. La respuesta al derecho de peticién verbal debera darse en
los plazos establecidos en la ley 1755 de 2015. En el evento que se dé
repuesta verbal a la peticién, se debera indicar de manera expresa la
respuesta suministrada al peticionario en la respectiva constancia de
radicacién en el formato dispuesto para tal fin. No serd necesario dejar
constancia ni radicar el derecho de peticién de informacion cuando la
respuesta al ciudadano consista en una simple orientacion acerca del lugar
al que aquél puede dirigirse para obtener la informacién solicitada.
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El servidor encargado de recibir y radicar la peticién verbal informara al
peticionario que la autoridad a la cual representa no es la competente para
tramitar su solicitud en el mismo acto de recepcion. Cuando sea el caso,
procederd a orientarlo para que presente su peticion ante la autoridad
correspondiente o, en caso de no existir funcionario competente, se le
comunicara. No obstante, el peticionario podra insistir en que se radique la
peticién, caso en el cual el servidor debera dejar constancia y radicarla,
luego de lo cual le dara el tramite correspondiente.

e Peticiones verbales en otra lengua nativa o dialecto oficial de
Colombia: La Unidad adopta mecanismos que garanticen la presentacion,
constancia y radicacion de peticiones de personas que hablen una lengua
nativa o un dialecto oficial de Colombia. Para ello, un servidor realizara la
grabacién de la solicitud y posterior traduccion, haciendo uso de
mecanismos institucionales que atiendan a la capacidad operativa, dejando
siempre constancia del tramite de la solicitud y brindando respuesta en los
términos de Ley.

4.3. Envio de PQRSD

e Una vez el gestor de la PQRSD realice la delegacion del envio mediante
SIED, el servidor responsable debera radicar y enviar durante la siguiente
hora habil. Cuando la comunicacidn se reciba por fuera del horario
establecido, debera radicarse en la primera hora habil del dia siguiente.

e La Unidad habilitd el correo electrénico certificado para el envio de las
comunicaciones oficiales por este medio.

e Toda respuesta a una PQRSD debe incluir el mensaje establecido por el
proceso de Relacién con la Ciudadania y los Grupos de Valor, informando
sobre los recursos que dispone el peticionario en caso de no hallarse
conforme con la respuesta:

"Respetado ciudadano:

En caso de no hallarse conforme con la respuesta recibida, podra
interponer y sustentar el recurso de reposicion y en subsidio de
apelacion, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de la respectiva. Lo anterior de conformidad con lo
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establecido en el cédigo contencioso administrativo. El recurso debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
interposicion”.

e Para realizar el envio de cualquier respuesta es necesario validar que esta
se encuentre firmada por el servidor competente, debido a los temas
asignados a su cargo.

e Se debe incluir en el repositorio de informacién digital la respuesta que se
envia por correo electrénico, acuse en envid, acuse de recibo y acuse de
apertura digital para poder verificar la oportunidad y calidad de la respuesta.

4.4. Evaluacion de la gestion de PQRSD

e Se realizara un informe trimestral de atencidn al ciudadano en donde se
indicaran los resultados de la gestion realizada a las PQRSD vy los resultados
de satisfaccién ciudadana. Estos resultados se presentaran al Comité
Institucional de Gestién y Desempefio.

e El proceso de Relacion con la Ciudadania y Grupos de Valor realizara el
analisis sobre la suficiencia del talento humano asignado a cada uno de los
canales de atencion de acuerdo con la demanda; este analisis se realizara
de manera semestral, en el formato establecido y presentara los resultados
al comité institucional de gestidon y desempeno.

e La evaluacién de la satisfaccion se realizard mediante la encuesta que
debera remitirse con la respuesta a la PQRSD; en caso de no recibir
respuesta, se contactara al peticionario por teléfono.

e La evaluacion de la satisfaccién en el canal presencial puede realizarse por
parte del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico en el punto fisico de
atencidén ubicado en el primer piso, o, en las instalaciones de la Unidad por
parte de la secretaria ejecutiva.

Para asegurar la coherencia entre las herramientas de evaluacion, se presenta el
siguiente cuadro comparativo, que facilitara el analisis de los resultados:

Encuesta de satisfaccion presencial

1 2 No aplica 3
Malo Regular P Bueno

Muy

Muy
insatisfecho satisfecho

Insatisfecho Neutral Satisfecho
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4.5. Administracion del correo electronico de

atencionalusuario@urf.gov.co
Aspectos generales

e Los servidores asignados al proceso de Relacién con la Ciudadania y Grupos
de Valor realizaran la verificacidon diaria de los mensajes recibidos en la
bandeja de entrada del buzon de atencién al usuario. Los mensajes seran
clasificados en las subcarpetas de acuerdo con su naturaleza asi:

- Las comunicaciones y las PQRSD se enviaran a radicacion para brindar
tramite por medio de SIED.

- Los mensajes de redes sociales se guardaran en la carpeta asignada para
ese fin en el buzén de atencidn al usuario.

e Los servidores asignados al proceso de Relacion con la Ciudadania y Grupos
de Valor realizaran la verificacién diaria de los correos no deseados para
validar que no se pierdan comunicaciones oficiales.

e Se debe tener en cuenta las indicaciones establecidas en el protocolo uso y
control de los correos electronicos de atencion al usuario.

Uso del correo de atencion al usuario

e El correo de atencion al usuario debe ser usado exclusivamente para recibir,
asignar, radicar y enviar comunicaciones oficiales. Por lo tanto, no podra
hacerse uso de este buzén para fines personales o ajenos a los relacionado
con el procedimiento de gestidon de comunicaciones oficiales.

e El uso del correo recae sobre los servidores asignados al proceso de Relacion
con la Ciudadania y Grupos de Valor.

Control del correo de atencion al usuario

e El profesional asignado al proceso de Relacion con la Ciudadania y Grupos
de Valor realizara un control diario del correo electrénico, por medio de
la verificacion de su normal funcionamiento y operaciéon. El control del
correo sera:

- Previo: Antes del envio de comunicaciones se validara que el mensaje
contenga los aspectos de fondo y de forma requeridos para garantizar la
calidad y oportunidad en las respuestas.
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- Concomitante: Durante el envio del mensaje de datos es necesario
validar que éste no quede en la bandeja de borrador por fallas en el
sistema.

- Posterior: Una vez enviado el mensaje de datos, se debe validar la
entrega del mensaje con todos los adjuntos y los aspectos de forma como
firma y formato correcto. Para efectos de verificacion, se cuenta con los
acuses de recibo del correo electrénico certificado.

5. Términos y definiciones

e Canal de atencion: medios que utiliza el servidor publico para interactuar
con el ciudadano con el propdsito de atender sus requerimientos y satisfacer
Ssus necesidades.

e Ciudadano: persona humana, destinataria de bienes y servicios dentro del
Estado Social de Derecho.

e Denuncia: es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de
una conducta posiblemente irregular, para que se adelante Ia
correspondiente investigacién penal, disciplinaria, fiscal, administrativa -
sancionatoria o ético profesional.

e Firma digital: certificado digital en formato token fisico que corresponde a
un documento digital contenido en un dispositivo. Se otorga a una persona
natural o juridica, y contiene informacion de identificacién de dicha persona
y un par de llaves criptograficas, las cuales permiten la generacion de la
firma.

Las firmas digitales cuentan con el mismo valor probatorio y fuerza
obligatoria de una firma manuscrita, que aporta atributos de seguridad
juridica, como la integridad de la informacion, la autenticidad de la identidad
del firmante y el no repudio de la transaccion.

e Gestor: es la persona encargada de dar tramite a las PQRSD asignadas a
través del aplicativo SIED.

e PQRSD: es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar
solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener su pronta resolucion.
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e Queja: es la manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en con relacidon a una conducta que
considera irregular en uno o varios servidores publicos durante el desarrollo
de sus funciones.

e Reclamo: es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o

demandar una solucion, ya sea por motivo general o particular, referente a
la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

e SIED: Sistema Integrado Electrénico Documental - SIED, sistema orientado
a la gestion electronica de documentos.

e Sugerencia: es la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestidn de la entidad.

e URF: Unidad de Proyeccidon Normativa y Estudios de Regulacion Financiera.
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6. Definicion del procedimiento

Este procedimiento se inicia una vez se recibe la PQRSD.

o rcomona ] oo

Una vez recibida la comunicacion,
es necesario verificar si es oficial y
determinar a qué tipo de PQRSD
corresponde.

Acto seguido, debe remitirse a
radicacion al  Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico
mediante el correo
radicacioncomunicaciones@minha
cienda.gov.co

Proceso de El Ministerio responde la solicitud

Fc{lzg:?iac;r Y Relacién con 32 radé%iigodna con un CcoanrseaCUtlvlg Herramienta
1 comunicacié la Ciudadania comunicacion en SyIED ’ de
n y Grupos de ' trazabilidad
Valor

Nota: En <caso de que Ila
comunicacion se encuentre
clasificada de forma incorrecta, se
clasificara correctamente en la
herramienta de trazabilidad.

Es importante tener en cuenta que en
SIED no se puede realizar esta
reclasificacion, por lo que el MHCP
realizara nuevamente el radicado del
oficio y por parte de la URF se
finalizara en SIED, agregando una
nota publica que indique el motivo del
cierre.
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o rcomsna ] oo

Unidad de Proyeccion Normativa
y Estudios de Regulacién Financiera

traslado por

competencia

- Nivel 1

Técnico(a)
asignado(a)

al proceso de
Relacion con
la ciudadania
y grupos de
Valor

Se realizard lectura detallada vy
atenta de la comunicacidon y se
determinara si es competencia de
la Unidad.

correspondiente, utilizando la
base la respuesta tipo, establecida
en el Protocolo de respuesta tipo.
El oficio sera revisado por el lider
del proceso y firmado por la
subdirectora Juridica y de Gestidn
Institucional.

Validar al proceso de Herramienta
2 competencia Relacion con Nota: En caso de tener duda sqbre la ge
- Nivel 1 la ciudadania COmpetencia, se consultara = en o7 ahilidad
y grupos de primera instancia con el lider del
proceso de Relacion con la
Valor Ciudadania y Grupos de Valor y en
segunda instancia con la subdirectora
Juridica y de Gestion Institucional.
Establecer a qué categoria
corresponde la PQRSD y
registrarla en la herramienta
de trazabilidad. Esta a su vez
asignara los dias habiles de la
respuesta, asi como también, la
L fecha maxima en que se debe
Tecnico(a) contestar. Si se presenta una
_ asignado(a)  denuncia por corrupcién, se debe _
AS|gnar, al proceso de prindar especial atencién y Herramienta
3 categoria Relacion con {ramitar  inmediatamente, de 9¢
PQRSD la ciudadania ;cuerdo con el procedimiento trazabilidad
Y grupos de ggtaplecido.
valor
Nota: El lider del proceso realizara
semanalmente la validacion de la
correcta categorizacion de los
radicados en ese periodo. En caso de
encontrar un error se debe corregir
inmediatamente e informar a los
interesados y responsables.
En caso de no ser competencia de Oficio de
la Unidad, se proyectara, en SIED
_— _ traslado por
Tecnico(a) el oficio del traslado por .
: o . competencia
Hacer asignado(a) competencia dirigido a la entidad

Correo
electronico

Registro en
SIED
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o rcomsna ] oo

Realizar lectura detallada y atenta

Tecnico(a) de la comunicacién y determinar

Identificar si gl asignado(a) si la PQRSD o solicitud de
la PQRSD M al proceso de informacién aplica para respuesta Protocolo de

5 aplica para Relacion con tipo. respuesta
respuesta la ciudadania tipo
tipo y grupos de Nota: Se validara con la Subdireccién

Valor correspondiente si es posible aplicar

la respuesta tipo.

Proyectar en SIED el oficio de la Herramienta
respuesta tipo correspondiente, de
utilizando como referente el trazabilidad
protocolo de respuesta tipo. El

Técnico(a) oficio sera revisado por el lider del  ofjcio de
asignado(a)  proceso,  firmado  por el regpyesta
Hacer al proceso de gybdirector responsable o por el tipo
6 respuesta Relacion con djrector, segiin corresponda.
tipo la ciudadania Registro en
Yy grupos de Nota: Validar si el tiempo maximo SIED
Valor para dar respuesta, asignado en el

momento de la radicacion en SIED, se
corresponde con el tipo de PQRSD. En
caso de que no sea correcto, el g
tiempo se ajustara. tipo

Protocolo de
respuesta

Validar si el tiempo maximo para
dar respuesta asignado en el
momento de la radicacion en
SIED, corresponde con el tipo de
PQRSD.

En caso de que no sea correcto, el
tiempo se ajustara teniendo en
cuenta que la administracion de la
plataforma no es potestad de la
Unidad. Siempre tendra prioridad
la informacion registrada en la
herramienta de trazabilidad, en la
cual, se consignaran las
observaciones pertinentes.
Igualmente, en SIED se realizaran
las notas publicas necesarias.

Técnico(a)
asignado(a)
Administrar al proceso de
7 tiempos en Relacion con
SIED la ciudadania
y grupos de
Valor

Herramienta
de
trazabilidad
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o rcomsna ] oo

Semanalmente se revisard
estado de respuesta de Ias
PQRSD, identificando aquellas que

Profesional aun no han sido contestadas. Esta
Controlar Relacion con informacién se consolidard en un
. . , . . Correo
8 tiempos de la ciudadania cuadro resumen, que se informara clectrénico
respuestas y grupos de via correo electrénico a cada

Valor subdirector, con copia a la
subdirectora Juridica y de Gestion
Institucional y a los delegados
responsables de dar respuesta.
En caso de que no sea posible
resolver la PQRSD en los plazos
sefialados, se le informard al  Oficio de

interesado antes del vencimiento salida
del término, expresando los
motivos de la demora y sefialando Correo

el plazo en que se resolverd o dargd  electrénico

respuesta a su requerimiento, el

cual no podrd exceder del doble Certificado

del inicialmente previsto. Esta Acuse de

informacidon se registrard como entrega

observacion en la herramienta de

trazabilidad. Herramienta
de

Nota: La solicitud de ampliacién de trazabilidad

tiempo se realizara haciendo uso del

protocolo de respuestas tipo.

Ampliar Subdireccione
tiempos S

Proyectar la respuesta utilizando
la plantilla oficio de la Unidad
prevista en el SIED, asignando
revisor (si aplica), y firmante.
Teniendo en cuenta el alcance de
la comunicacién, el firmante
puede ser el subdirector
correspondiente o el director de la
Unidad.

Auditoria
SIED

Responder Gestor 0

10 borsD delegado
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o rcomsna ] oo

Revisar y dar visto bueno de la
respuesta a través del aplicativo

Revisar el i o
. SIED. En caso de que el oficio Auditoria
11 proyecto de Subdirector . . i
requiera ajustes, el subdirector SIED
respuesta ,
devolvera al gestor para la
respectiva correccion.
Subdirector Firmar digitalmente la respuesta,
12 Firmar competente o a través del aplicativo SIED, Oficio firmado
respuesta director haciendo uso del Token digitalmente
general Certificado Digital.
Una vez firmada la respuesta, el
gestor delegara el envio al técnico
Delegar ; . o
. Gestor o asignado al proceso de relacion Auditoria
13 envio de
delegado con grupos de valor para que este SIED
respuesta . ; . ,
brinde salida por medio del buzén
atencionalusuario@urf.gov.co
Cuando se brinde radicado de
salida a la respuesta, se debe
realizar el envio de esta por medio
del buzdén
atencionalusuario@urf.gov.co
Técnico(a) Nota: toda respuesta debe contene_:r
asignado(a) en el cuerpo del correo el mensaje
Gesti | d tipo con los recursos procedentes en
estionar al Proceso de€ 350 de no hallarse conforme con la
14 envio de Relacion con respuesta. De igual manera, el
respuesta la ciudadania cuerpo del correo de cada respuesta
y grupos de debe contener la encuesta de
Valor satisfaccion.
Cuando la respuesta se remite por
correo electronico sin oficio, se debe
guardar como evidencia el correo
electrénico de respuesta y los demas
archivos definidos en las condiciones
especiales del procedimiento.
. Profesional
Consolidar FOCESO de
resultados P o Descargar los resultados de la
Relacion con . .
15 de la encuesta, organizar y analizar la

la Ciudadania
y Grupos de
Valor

medicion de informacion.

satisfaccion
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(o rcovars 2] remore

Realizar informe de atencién al
ciudadano, segun lo previsto en el

) Plan de Accidon Anual.
Profesional

proceso de

Elaborar g Enviar, para revision, a la Informe de
. Relacion con . g - ., -
16 informe y ) ., Subdireccion Juridica y de Gestion atencion al
. la Ciudadania o .
publicar Institucional. ciudadano
y Grupos de
Valor

Enviar al Lider del proceso
Comunicaciones, mediante el
SMGI, para su publicacion.
Fin del procedimiento
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7. Controles asociados a la gestion del riesgo

Nombre del control | Revisar estado de las PQRSD y generar alertas

Riesgo al que URF_05_RYV -Incumplimiento en los tiempos legales
corresponde: de respuestas a las PQRSD

Numeral del
documento donde
se define el control:

6. Definicidon del procedimiento, actividad 3 Asignar
categoria PQRSD

Clase: Preventivo

El proceso de relacién con la ciudadania y grupos de
valor envia un correo semanal a cada subdireccién,
relacionando el estado de las PQRSD pendientes de
respuesta, el asunto de la solicitud, la descripcion, la
fecha final de respuesta, la clase de PQRSD, el gestor
y observaciones cuando haya lugar.

Descripcion:

L Evitar el incumplimiento en los tiempos de respuesta
Proposito:

de las PQRSD.
Inicia con la revisidén de las solicitudes en tramite en
Alcance: la herramienta de trazabilidad y finaliza con el envio

del correo a los subdirectores.

Profesional Universitario relacion con la ciudadania y

Responsable:
grupos de valor.

Periodicidad: Semanal

Cuando se realiza seguimiento y se identifica que se
va a vencer una PQRSD o vencidas, se envia una
alerta al correo del gestor con copia al subdirector.
Correo electréonico con las PQRSD pendientes de
respuesta, el asunto de la solicitud, la descripcién, la

Observaciones o
desviaciones:

Evidencias: )
fecha final de respuesta, la clase de PQRSD, el gestor
y observaciones cuando haya lugar
Mecanismos de El seguimiento semanal se revisa en el comité
divulgacion: directivo que se desarrolla los lunes
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Nombre del control

Verificar el tipo de PQRSD y asignar el tiempo

Riesgo al que
corresponde:

Numeral del

documento donde se

define el control:

Clase:

Descripcion:

Proposito:

Alcance:

Responsable:

Periodicidad:

Observaciones o
desviaciones:

Evidencias:

Mecanismos de
divulgacion:

de respuesta

URF_05_RYV -Incumplimiento en los tiempos legales
de respuestas a las PQRSD

6. Definicion del procedimiento, actividad 8

Controlar tiempos de respuestas

Preventivo

El técnico de relacidén con la ciudadania y grupos de
valor clasifica la peticion de acuerdo con el tipo,
mediante la herramienta de trazabilidad (Se asigna
dias de plazo y fecha de respuesta) y si es necesario,
se modifica la fecha en SIED.

Clasificar las PQRSD de acuerdo con los tipos
establecidos para asegurar su respuesta oportuna.

Inicia con la revision del tipo de solicitud y finaliza
con el envio del correo al gestor del correo de
asignacion.

Técnico proceso de relacién con la ciudadania y
grupos de valor.

Cada vez que se radique una PQRSD.

Se debe realizar ajuste en la herramienta de
trazabilidad y en SIED cuando la respuesta a la
solicitud viene preestablecida.

1. Registro en la herramienta de trazabilidad.
2. Correos electronicos informando sobre las
comunicaciones oficiales asignadas al director o
subdirectores y los tiempos de respuesta

No se realiza divulgacion con la alta direccidon
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Validar las situaciones administrativas

Nombre del control

Riesgo al que
corresponde:

Numeral del

documento donde se

define el control:

Clase:

Descripcion:

Propésito:

Alcance:

Responsable

Periodicidad

Observaciones o
desviaciones:

Evidencias:

Mecanismos de
divulgacion:

URF_05_RYV -Incumplimiento en los tiempos legales
de respuestas a las PQRSD

4. Condiciones especiales del procedimiento -
Gestion de PQRSD

Preventivo

La lider Gestion Humana debe informar al proceso de
relacion con la ciudadania y grupos de valor sobre las
novedades administrativas que produzcan una
vacancia temporal mayor a dos dias de los
servidores. Para el caso de los subdirectores, es
necesario informar sobre quien asume en encargo.

Evitar la asignacion de PQRSD a servidores que se
encuentren en alguna situacién administrativa.

Inicia con la recepcidn del correo con la resolucion
de la situacién administrativa y finaliza con su
registro en la carpeta de control de riesgos.

Lider de Gestion Humana

Cada vez que se presenten novedades
administrativas que produzcan wuna vacancia
temporal mayor a dos dias de los servidores.

Si se solicita asignacién de una PQRSD a un servidor
que se encuentre en una situacion administrativa, se
debe solicitar al subdirector correspondiente su
reasignacion

Correo electrénico de informacion sobre las
novedades administrativas que produzcan una
vacancia temporal mayor a dos dias de los
servidores.

No se realiza divulgacion con la alta direccion.
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Politica de atencion al ciudadano

Politica
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9. Datos de elaboracion y control de cambios

Control de cambios

Fecha

2016-09-15

2018-04-23

2018-11-19

2019-01-17

2019-04-11

Version

1.0

2.0

4.0

Caod.
Solicitud

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

Descripcion del cambio

Elaboracion del documento.

Actualizacion

eneral del
procedimiento. 9 :

Se incluyeron nuevas politicas en el
numeral 5. En el numeral 6 Desarrollo, se
ajustaron sus actividades.

Se actualizaron los registros en el capitulo
8

En la actividad 8 se ajusto la redaccion.
En las politicas se actualizé el término de
antelacion de respuesta y la vigencia del
token.

Ajustes en las politicas de operacién.
Actualizacién de responsabilidades del
técnico asignado al proceso Gestion de la
Informacion.

Ajustes en el proceso de radicacion
cuando el requerimiento llega por correo
electroénico.
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RV-PD-001 12.0 2024-06-21
Control de cambios
Cod.

Fecha Version Descripcion del cambio

Solicitud

Se actualiza, especificando las
actividades puntuales realizadas por la
Unidad; se depuraron actividades
dejando en este procedimiento solo las
que corresponden al Procedimiento de
atencion a PQRSD, se eliminaron las que
son ejecutadas por el MHCP toda vez que,
la Unidad no tiene gobierno sobre las
mismas. Se actualizaron los controles
teniendo en cuenta el ajuste del mapa de
riesgos.

Se modifica el nombre del procedimiento:
"Atencion a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias" por
"Atencion a Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD), Solicitudes de Informacién y
Tutelas".

2021-03-14 5.0 URF_TS-197

Traslado del proceso de gestidon de la
2022-05-10 6.0 TS-0043 informacion a relacién con la ciudadania
y grupos de valor.

Ajuste del procedimiento de acuerdo con
la operacién vigente; se incluyd Ilo
relacionado con la recepcién de PQRSD en
lenguas nativas, evaluacion de Ila
satisfaccion, articulacion con el protocolo
de respuestas tipo y la aplicacion del
formato de cargas laborales en |la
atencion de PQRSD.
Se incluyeron las condiciones
generales relacionadascon wuso vy
2022-11-02 8.0 TS 0138 control de correos electrénicos de
atencién al usuario.

2022-07-26 7.0 TS-0074

Ajuste de las condiciones especiales del
2023-02-13 9.0 T5-0190 procedimiento para adecuarlo a |la
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Procedimiento Atencién a PQRSD,
Unidad de Proyeccién Normativa solicitudes de informacidn y tutelas
y Estudios de Regulacién Financiera Caddigo: Version: Fecha:
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RV-PD-001 12.0 2024-06-21
Control de cambios

Caod.
Solicitud

Fecha Version Descripcion del cambio

normatividad. Para tal efecto, se incluyen
lineamientos para solicitudes en donde
hay desistimiento tacito por parte de los
peticionarios.

Adicionalmente, se incluyen lineamientos
para las peticiones oscuras, irrespetuosas
o reiterativas, de conformidad con la Ley
1755 de 2015.

Ajuste de las condiciones especiales del
procedimiento para adecuarlo a la
normatividad. Se incluyen lineamientos
para solicitudes verbales y lo relacionado

2023-11-14  10.0 TS-0373 con el recurso de insistencia.

Adicionalmente, se incluyen lineamientos
para la firma de documentos oficiales y se
realizaron ajustes de ortografia

Se incluyen condiciones generales
relacionadas con tiempos de control para
2024-04-29  11.0 TS-0466 actividades como la  radicacion,
notificacidon, designacién y envio de
respuesta.
Se realiza proceso de actualizacién y se
genera la inclusién de un punto de control
2024-06-21 12.0 T5-0529 asociado al repositorio de respuestas
otorgadas para su almacenamiento RID.
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Procedimiento Atencién a PQRSD,

° I Unidad de Proyeccién Normativa solicitudes de informacion y tutelas
y Estudios de Regulacién Financiera Cédigo: Version: Fecha:
RV-PD-001 12.0 2024-06-21
Elaboracion, revision y aprobacion
Elaboracion
Nombre: Yuly Daniela Clavijo
Cargo: Técnico Administrativo

Actualizacioén y Unificacion

Nombre: Betzaida Martinez Pereira
Cargo: Profesional Universitario
Revision

Nombre: Daissy Tatiana Santos Yate
Cargo: Profesional especializado

Aprobacion
Nombre: Paola Patricia Rodriguez Angulo
Cargo: Subdirectora Juridica y de Gestién Institucional
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