%,

(SG' Protocolo
Y /\)' Respuestas tipo

~=URF



Protocolo Respuestas tipo

) u H F Unidad de Proycccién_Normativq Cddigo: Versién: Fecha:
y Estudios de Regulacién Financiera RV-PT-002 4.0 2025-08-04
Contenido
1. LNt OdUCC DN Lt 2
2. L@ oy 1= o Yo PP 2
3. AMDIto de 18 @PlCACION tevverieeiee e e e ettt e e e e e e e e e e e e e et e eeeenes 2
4, TErminos Y definiCiONES......viiiiii i e aas 2
5. Desarrollo del protoCOI0 ..o s 3
5.1. Lineamientos generales para el saludo ........cccoiiviiiiiiiiiiiii i 5
5.2, Falsos Prestamistas ....cccviieiiiiiiiiiiii i 6
5.2.1. Cuando el peticionario informa sobre algun falso prestamista. ................ 6

5.2.2. Solicitud de informacidn sobre afiliacion a la URF o solicitud de devolucion

(o [T 11 1= o T P 7
5.3. Traslado por COMPeteNCia....ooueiieiiiiiiii i i aanes 8
5.3.1. Traslado por competencia general .......ccooiiiiiiiiiiiiii s 8
5.3.2. Traslado de acciones judiciales por no competencia de la URF ................ 9

5.4. Solicitud representacion juridica ante el Ministerio de Hacienda y Crédito

PUD IO ettt 10
5.5. Asignaciones directas de oficios 0 memorandos en SIED ...............c.e.e 10
5.6. Prorroga respuesta SOlCItUd .......vveiiiiiiiiiii i naeaees 12
6. Estrategias de COmMUNICACION ...vvi et i i r e v e e e raeneeaens 12
7. Documento referente . ..o 13
8. Datos de elaboracidn y control de cambios .....ccovviiiiiiiiiiiiiii e, 13

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.
Cédigo DP-FT-012_V5, Documento referente: Manual de produccién y administracién de documentos del SGI



Protocolo Respuestas tipo

o u H F Caddigo: Versién: Fecha:
RV-PT-002 4.0 2025-08-04

1. Introduccion

La prestacidn de un servicio de calidad al ciudadano constituye uno de los fines
esenciales del Estado, conforme a lo dispuesto en el articulo 2° de la Constitucion
Politica de 1991. Desde esta perspectiva, el presente documento refleja una vision
alineada con este mandato constitucional, orientado a la materializacién de los
principios y derechos fundamentales de los colombianos, mediante un servicio
publico eficiente, accesible y de calidad por parte de la Unidad de Proyeccién
Normativa y Estudios de Regulacion Financiera - URF.

En cumplimiento de este compromiso, la URF presenta el protocolo de respuestas
tipo, instrumento disefiado para estandarizar comunicaciones claras, coherentes y
homogéneas dirigidas a los peticionarios, mediante modelos previamente
definidos. Este protocolo recoge y unifica buenas practicas en atencion al
ciudadano, optimiza el uso de los recursos institucionales, fortalece la capacidad
de respuesta de la Entidad y contribuye a mejorar tanto la calidad del servicio
prestado como la experiencia de los ciudadanos que lo reciben.

2. Objetivo

Estandarizar las respuestas tipo en los temas de consulta frecuente en la Unidad
de Proyeccién Normativa y Estudios de Regulacion Financiera - URF, mediante la
definicién de mensajes claros, coherentes y homogéneos, asociados a los asuntos
de consulta frecuente, para promover una atencion al ciudadano mas eficiente,
transparente, accesible y en lenguaje claro.

3. Ambito de la aplicacién

El protocolo de respuesta tipo de la URF aplica para uso de todos los servidores
responsables de emitir una respuesta a PQRSD.

4. Términos y definiciones

e AAAA: indica que el campo se debe diligenciar con la informacién de ano.
Esta informacidn se diligencia con un nimero de cuatro digitos.

e Correo electronico: es un servicio que permite el intercambio de mensajes
a través de sistemas de comunicacion electrénicos.

e DD: indica que el campo se debe diligenciar con la informacion de dia. Esta
informacién se diligencia con un nimero de dos digitos.

e Grupos de valor: personas naturales o juridicas a quienes van dirigidos los
resultados de la gestion misional de la URF.
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.
Caodigo DP-FT-012_V5, Documento referente: Manual de produccién y administracién de documentos del SGI



Protocolo Respuestas tipo
Unidad de Proyeccion Normativa

: A : Cddigo: Version: Fecha:
y Estudios de Regulacion Financiera 9

RV-PT-002 4.0 2025-08-04

~URF

e MM: indica que el campo se debe diligenciar con la informaciéon de mes.
Esta informacion se diligencia con un nimero de dos digitos.

e MHCP: Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

e nnnnnn: indica que el campo se debe diligenciar con la informacién del
numero del radicado. Esta informacién se diligencia con un nimero de seis
digitos.

e Partes interesadas: individuos u organismos especificos que tienen un
interés especial en la gestién y los resultados de la URF.

e Peticionario: persona natural o juridica que interpone un derecho de
peticién o requerimiento en cualquiera de sus modalidades o tipologia.

e PQRSD: peticidn, queja, reclamo, solicitud, denuncia.

e URF: Unidad de Proyecciéon Normativa y Estudios de Regulacion Financiera.

5. Desarrollo del protocolo

Considerando que la elaboracion de respuestas tipo es constante, a continuacion,
se detallan las actividades necesarias para su identificacién, disefio, aprobacion y
formalizacién:

Identificar cuando se Integrantes del proceso
Identificar respuesta estd emitiendo una de Relacion con la

reiterada respuesta reiterativa Ciudadania y Grupos de
para un mismo asunto Valor o CuanUier servidor
de la URF
_ Validar con I3 Integrantesl del proceso
Validar la respuesta . L . . de Relacion con |la
. . subdireccion emisorasila . ,
reiterativa con la Ciudadania y Grupos de

respuesta es una posible

subdireccion emisora .
respuesta tipo

Valor o cualquier servidor
de la URF
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< URF
Actividad Responsable

Solicitar disefio de
respuesta tipo y
facilitar insumos

Disenar respuesta tipo

Solicitar al proceso de
Relacion con la
Ciudadania y Grupos de
Valor que se disefie y
formalice la respuesta
tipo y brindar insumos
para su elaboracién

Disefiar la respuesta tipo
en un lenguaje unificado,
identificando las partes
de informacién que son
modificables y las que no

Cualquier servidor de la
URF

Integrantes del proceso

de Relacion con la
Ciudadania y Grupos de
Valor y/0 cualquier

servidor de la URF

lo son
Presentar la respuesta Integrantes del proceso
tipo para aprobacion final de Relacion con la
Presentar la ante el subdirector Ciudadania y Grupos de
respuesta para responsable de la Valor y/0 cualquier
aprobacion tematica y ante la servidor de la URF

Subdirectora Juridica vy
de Gestion Institucional

Actualizar el protocolo de
respuestas tipo y solicitar
su formalizacion en los
documentos del Sistema
de Gestidn Institucional

Integrantes del proceso
de Relacién con la
Ciudadania y Grupos de
Valor o cualquier servidor
de la URF

Actualizar y
formalizar la
respuesta tipo en el
protocolo

Todas las respuestas tipo se deben revisar al menos una vez al afio, con el objetivo
de validar su pertinencia y vigencia. En todo caso, deben ser disefiadas teniendo
en cuenta los pasos del lenguaje claro.

En cada modelo de respuesta tipo, se resaltan en gris las partes de los textos que
deben modificarse, con los datos relativos a cada comunicacién y en letra color
azul, se encuentran explicaciones adicionales para facilitar el entendimiento. Este
disefo favorece la accion del servidor responsable de elaborar la comunicacién,
teniendo claro qué partes se debe cambiar.
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5.1. Lineamientos generales para el saludo

Todas las respuestas tipos definidas en este documento, deben seguir los
siguientes lineamientos para el saludo:

Saludo,

(*) Si es hombre: Para las personas naturales se usara “sefior”, para los
servidores o representantes de entidades, se utiliza “doctor”. Para los cargos
especiales como representantes a la camara o senadores, personal de las
fuerzas armadas y personal eclesiastico se utilizara el cargo que corresponda
como: Honorable Representante, Honorable Senador, Teniente, Coronel,
Capitan, Presbitero, Padre, Hermano, segun corresponda:

Respetado doctor o sefior apellido,

(*) Cuando la comunicacion esté dirigida a varias personas: se pondra
en plural y no se utilizara el apellido:

Respetado(s) doctor(es) o sefor(es),

(*) Si es mujer: Para las personas naturales se usara “sefiora”; para las
servidoras o representantes de entidades se utilizara “doctora”. Para los
cargos especiales, como representantes a la cdmara o senadores, personal
de las fuerzas armadas y personal eclesidstico se utilizara el cargo que
corresponda como: Honorable Representante, Honorable Senadora,
Teniente, Coronel, Capitana, Hermana, entre otros y segun cada caso.
Cuando el nombre sea compuesto se debe poner completo, es decir los dos
(2) nombres de la persona, asi:

Respetada doctora o sefora nombre 1 nombre 2,

Cuando la comunicacion esté dirigida a varias personas se pondra en plural y
no se utiliza el nombre.

Respetada(s) doctoras o senoras,
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5.2. Falsos Prestamistas

Esta respuesta tipo se utiliza cuando se recibe una PQRSD relacionada con créditos
o desembolsos de dinero para el otorgamiento de un crédito. Esta comunicacion
debe ir con copia a la Superfinanciera.

5.2.1. Cuando el peticionario informa sobre algun falso prestamista.

Asunto: Respuesta Radicado(s) se identifican cada uno de los radicados
asociados, Radicado URF-R-AAAA-nnnnnn - Asunto de lo que se solicita

Saludo,

En atencién a su comunicacién del asunto, mediante la cual solicita informacién
sobre asunto de lo que se solicita o “pregunta textual”, se advierte que la Unidad
de Proyeccion Normativa y Estudios de Regulacién Financiera - URF, no es
competente para investigar o sancionar estas conductas.

Segun lo previsto en el Decreto 4172 de 2011, modificado por los Decretos 1658
de 2016 y 1452 de 2024, corresponde a la URF "preparar la normativa para el
ejercicio de la facultad de reglamentacion en materia cambiaria, monetaria y
crediticia y de las competencias de regulacion e intervencion en las actividades
financiera, bursatil, aseguradora y cualquiera otra relacionada con el manejo,
aprovechamiento e inversion de los recursos captados del publico, para su
posterior expedicion por el Gobierno Nacional”.

En relacion con el contenido de su solicitud, la Superintendencia Financiera de
Colombia ha identificado una modalidad fraudulenta conocida como “falsos
prestamistas”. Esta consiste en la actuacién de supuestas firmas o sociedades sin
un domicilio verificable o con informacién falsa, que, a través de sitios web,
correos electrénicos o llamadas telefdnicas, ofrecen créditos de manera habitual.
Como condicién previa al desembolso del préstamo, exigen a los interesados el
pago de una suma de dinero bajo diversos conceptos. Sin embargo, el desembolso
nunca se realiza, ni se reembolsa el dinero entregado por los solicitantes.

De igual manera, la Superintendencia ha trabajado en conjunto con la Policia
Nacional para contrarrestar este tipo de modalidades fraudulentas, canalizando las
guejas presentadas por las personas afectadas y emitiendo advertencias a la
ciudadania sobre la existencia de estas practicas ilegales.

En el sitio web oficial de la Superintendencia Financiera de Colombia
(www.superfinanciera.gov.co), en la seccién Sala de Prensa - advertencias y
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medidas administrativas por ejercicio ilegal de actividad financiera, puede
consultar el procedimiento, las instancias, oficinas y medios electrénicos
disponibles para verificar o denunciar este tipo de conductas.

No obstante, se ha remitido copia de su solicitud a la Superintendencia Financiera
de Colombia para su conocimiento y tramite correspondiente.

Despedida,
Firma Institucional

5.2.2. Solicitud de informacion sobre afiliacion a la URF o solicitud de
devolucion de dinero

Saludo,

En atencién a su comunicacién del asunto, mediante la cual pregunta o indica
segun lo que manifieste el peticionario: asunto de lo que se solicita o “pregunta
textual”, se informa que la Unidad de Proyeccién Normativa y Estudios de
Regulacién Financiera — URF, no realiza cobros, registros o tramites relacionados
con afiliaciones.

Segun lo previsto en el Decreto 4172 de 2011, modificado por los Decretos 1658
de 2016 y 1452 de 2024, corresponde a la URF “preparar la normativa para el
ejercicio de la facultad de reglamentacion en materia cambiaria, monetaria y
crediticia y de las competencias de regulacion e intervencion en las actividades
financiera, bursatil, aseguradora y cualquiera otra relacionada con el manejo,
aprovechamiento e inversion de los recursos captados del publico, para su
posterior expedicion por el Gobierno Nacional”.

En nuestra pagina web www.urf.gov.co se ha realizado un llamado de cautela
frente a posibles actividades fraudulentas y sobre el uso indebido del nombre y
logo que identifica a la URF, por parte de personas inescrupulosas.

En la pagina web www.superfinanciera.gov.co, sala de prensa - advertencias
medidas administrativas por ejercicio ilegal de actividad financiera, puede
consultar el procedimiento, instancias, oficinas y medios electréonicos con los que
puede verificar y/o denunciar este tipo de conductas.

Despedida,
Firma Institucional
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5.3. Traslado por competencia

Esta respuesta tipo se utiliza cuando se recibe una PQRSD que no se encuentra
dentro del alcance de las funciones de la URF y sobre la cual debe aplicarse un
traslado por competencia, en los términos de la Ley 1755 de 2015. La
comunicaciéon siempre debe copiase siempre al peticionario para su conocimiento.

5.3.1.Traslado por competencia general

Asunto: Traslado por competencia Radicado(s) se identifican cada uno de los
radicados asociados, Radicado URF-R-AAAA-nnnnnn — Asunto de lo que se solicita.

Por considerar que el asunto se encuentra relacionado con las competencias
asignadas a su cargo, de manera atenta realizamos traslado del radicado del
asunto, recibido por la URF el dia DD de MM del AAAA, el cual fue remitido por
nombre, cargo de Entidad, mediante el cual solicita:

Asunto de lo que se solicita “o pregunta textual”.

En relacidon con la peticidén presentada, es pertinente sefalar que la Unidad
Administrativa Especial - Unidad de Proyeccién Normativa y Estudios de
Regulacién Financiera - URF, no es competente para brindar una respuesta al
peticionario, de conformidad con el marco de competencias establecido en el
Decreto 4172 de 2011 y los Decretos 1658 de 2016 y 1452 de 2024, que lo
modifican.

(*) Parrafo opcional. En caso tal que se tenga conocimiento de las funciones de
la Entidad competente se puede agregar un parrafo con esta informacién, asi:

Por otro lado, de acuerdo con norma y afo de la norma la o el Entidad o
Dependencia de la Entidad, es competencia de su despacho, cita textual o
descripcion resumida de las funciones.

(*) Parrafo final. Obligatorio.

Por lo tanto, agradecemos por favor brindar respuesta directamente al
peticionario con copia a esta Unidad y referencia al radicado URF-R-AAAA-
nnnnnn. Lo anterior, de conformidad con lo establecido en el articulo 21 de la
Ley 1755 de 2015.

Despedida
Firma institucional
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5.3.2.Traslado de acciones judiciales por no competencia de la URF

Esta respuesta tipo se utiliza cuando se recibe una tutela o cualquier otra accién
judicial donde la URF no se encuentra accionada o vinculada.

Asunto: Traslado por Competencia Accion de tutela. Accionante: Nombre del
accionante Accionado: Nombre de la Entidad radicado incluir cada uno de los
radicados asociados,

Saludo,

De acuerdo con lo sefialado en la Ley 1755 de 2015 y por ser de su competencia,
nos permitimos trasladar la demanda y/o accién de tutela segun sea el caso, junto
con la providencia No nnnn, documentos recibidos por la URF el dia DD de mes de
AAAA, remitidos por nombre del juzgado.

En el auto admisorio de la demanda o providencia que corresponda se expresa:
Escribir de manera textual lo que dispone la providencia en mencion

Con relacién a la notificacion de la demanda o tutela recibida, es pertinente indicar
que la URF no es competente para conocer del asunto por no encontrarse
accionada o vinculada en el proceso.

Por lo tanto, teniendo en cuenta que la URF no hace parte del proceso,
agradecemos por favor brindar respuesta directamente al Juzgado/Tribunal, con
copia a esta Unidad, citando el radicado URF-R-AAAA-nnnnnn. Finalmente, le
informamos que el Juzgado/Tribunal fue notificado del presente traslado.

Agradecemos la colaboraciéon y quedamos atentos a lo que se requiera.

Despedida,
Firma institucional

Nota: es necesario enviar todos los anexos de la solicitud y remitir copia al Juzgado
de dicho traslado.
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5.4. Solicitud representacion juridica ante el Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico

Esta respuesta tipo se utiliza cuando la URF se encuentra accionada o vinculada
en una tutela o cualquier accion judicial, la cual requiere representacién judicial
por parte del Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

Asunto: Solicitud de representacion juridica. Accion de tutela. Accionante:
Nombre Accionado: Unidad de Proyeccién Normativa y Estudios de Regulacion
Financiera — URF.

Saludo,

De conformidad con lo establecido en el articulo 159 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y teniendo en cuenta que la
Unidad de Proyeccién Normativa y Estudios de Regulacion Financiera — URF, no
cuenta con personeria juridica y por lo tanto carece de capacidad para comparecer
por si misma en un proceso judicial en calidad de demandante o demandado,
respetuosamente solicitamos la representacién juridica por parte del Ministerio de
Hacienda y Crédito Publico, Entidad que ostenta la capacidad juridica y la
representacion legal de la Unidad.

En consecuencia, se remite traslado de la accion de tutela allegada al buzén de
atenciéon al usuario el dia DD de mes de AAAA, por nombre del Juzgado, que
mediante Auto de fecha DD de mes de AAAA manifestd decision tomada la accién
de tutela instaurada por indicar nombre del accionante o demandante, incluir toda
la informacién necesaria que se requiera para la defensa.

Agradecemos la colaboracién y quedamos atentos a lo que se requiera

Nota: Tener en cuenta que se debe contar con todas las evidencias y enviar todos
los soportes en caso de requerir dicha representacion.

Despedida,
Firma institucional

5.5. Asignaciones directas de oficios o memorandos en SIED

Estos correos tipo se envian Unica y exclusivamente al Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico y son utilizados para aclarar que la URF no es una dependencia de
esta Entidad. Lo anterior, cuando se recibe en SIED la asignacion directa de un
oficio o un memorando. Este correo se debe dirigir al servidor(a) que realiza la
asignacién directa, asi:

Saludo,
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En relacion con el radicado y/o memorando en referencia, el cual fue asignado
directamente a la Unidad de Proyeccion Normativa y Estudios de Regulacién
Financiera — URF, a través del sistema SIED, nos permitimos realizar las
siguientes aclaraciones:

La URF es una entidad adscrita al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico,
creada mediante el Decreto 4172 de 2011, como un organismo del orden
nacional, sin personeria juridica, con autonomia administrativa y patrimonio
independiente. En este sentido, la URF no constituye una dependencia del
Ministerio.

Cabe sefalar que el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico y la URF
suscribieron el Convenio Interadministrativo No. 002 de 2016, con el
proposito de establecer mecanismos de cooperacién y apoyo para la gestion
administrativa de la URF. Dentro de lo acordado, se dispuso que el Ministerio
prestaria el servicio de correspondencia a la URF, haciendo uso del sistema
SIED.

Sin embargo, en virtud de la autonomia administrativa de la URF y dado que
no es una dependencia del Ministerio, no resulta procedente la recepcién de
comunicaciones oficiales mediante asignacion directa a través del SIED.
Adicionalmente, y en atencién a la naturaleza interna de los memorandos en
cada entidad, la URF no puede recibir memorandos emitidos por el Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico.

(*) Parrafo opcional. En caso tal que la comunicacidon remitida no se
encuentre dentro del alcance de las funciones de la Unidad, asi:

Asimismo, una vez revisada la PQRSD, informamos que no somos la Entidad
competente para atenderla, toda vez que, la Unidad de Proyeccién Normativa y
Estudios de Regulacion Financiera — URF “tiene como finalidad preparar la
normativa para la reglamentacion en materia cambiaria, monetaria, crediticia y de
las competencias de regulacion e intervencion en las actividades financiera,
bursatil, aseguradora 'y cualquiera otra relacionada con el manejo,
aprovechamiento e inversion de los recursos captados del publico, para su
posterior expedicion por el Gobierno Nacional, dentro del marco de politica fijado
por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico y sin perjuicio de las atribuciones
de la Junta Directiva del Banco de la Republica”.

En consecuencia, nos permitimos indicar que la URF tiene dispuesto el
buzén atencionalusuario@urf.gov.co para la recepcidon de comunicaciones oficiales
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mediante correo electronico o la oficina de atencidn al ciudadano del Ministerio de
Hacienda para recepcién de comunicaciones fisicas.

Despedida,
Firma Institucional

5.6. Prorroga respuesta solicitud

Esta respuesta tipo se utiliza cuando se requiere ampliar el plazo de respuesta de
una PQRSD de acuerdo con los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

Asunto: Ampliacion plazo de respuesta a la solicitud con radicado URF-R-AAAA-
nnnnnn - Asunto de lo que se solicita

Saludo,

Con relacion a su solicitud, radicada con niumero nnnnnn de fecha, en donde
requiere “solicitud textual”, informamos que se requiere disponer de una proérroga
de DD dias habiles adicionales, para brindar respuesta de fondo, toda vez que la
informacién solicitada requiere de un proceso de consecucion, consolidacion y
remisién que involucra diferentes areas de la Entidad. Se puede usar el texto
resaltado o ampliar la informacidn con la justificacién especifica.

Lo anterior de acuerdo con lo establecido en el articulo 14 la Ley 1755 de 2015,
que sefala “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado,
antes del vencimiento del término senalado en la Ley, expresando los motivos de
demora y sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara
respuesta, que no podra exceder el doble del inicialmente previsto”.

Despedida,
Firma Institucional

6. Estrategias de comunicacion

El proceso Gestion de Comunicaciones, previa solicitud del proceso de Relaciéon con
la Ciudadania y Grupos de Valor, utilizara todos los mecanismos disponibles (chat,
correo, intranet) para la divulgacion del protocolo al interior de la URF, lo cual sera
realizado de forma permanente, cuando se generen cambios al mismo.
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7. Documento referente

e e

Politica Politica de atencidén al ciudadano

8. Datos de elaboracion y control de cambios

Control de cambios

- r C6dl - -’ -
Fecha Version Solicitud Descripcion del cambio

2021-03-14 1.0 URF_TS-197 Creacion del documento

Traslado del documento del proceso
2022-05-10 2.0 TS-0043 de gestion de la informacion a
relaciéon con grupos de valor.

Revision general del documento e
inclusién del texto relacionado con

2022-07-19 3.0 TS-0073 prorroga, tipos de respuesta,
recursos, encuesta y modificacion de
datos de despachos judiciales.

Actualizacién general del documento,
en cuanto a redaccién, cambio de
formato y eliminacién de respuestas
tipo para propuestas normativas, por
tratarse de un tema de competencia
de las subdirecciones misionales.

2025-08-04 4.0 TS-0917

Elaboracion, revision y aprobacion

Elaboracién
Nombre: Yuly Daniela Clavijo Ragoa
Cargo: Técnico administrativo
Nombre: Katherine Salazar Vanegas
Cargo: Profesional universitario
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Elaboracion, revision y aprobacion

Revision
Nombre: Juan Stiven Rios Andrade
Cargo: Asesor
Aprobacion
Nombre: Paola Patricia Rodriguez Angulo
Cargo: Subdirectora juridica y de gestion institucional
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