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1.

Objeto

Establecer la metodologia para el tramite de las peticiones, quejas y/o reclamos por el
servicio administrativo que son presentadas por los usuarios, con el fin de mejorar los
servicios prestados por la Corporacion.

2. Alcance

Este procedimiento inicia desde la recepcion de la peticidn, queja y/o reclamo hasta la
notificacion de la respuesta de esta de acuerdo con la hormatividad vigente.

3.

Términos y definiciones

3.1Queja por el servicio: comunicaciéon en la que se manifiesta una inconformidad o
descontento en relacidn con una conducta o acciéon de las autoridades en el
desarrollo de sus funciones.

3.2 Peticion de interés general: se puede presentar en diferentes supuestos: cuando se
pretende que la autoridad intervenga en la satisfaccion de necesidades de los
miembros de la sociedad, o como forma de participacion del ciudadano en la funcién
publica, entre otros.

3.3 Peticion de interés particular: a través de su uso se persigue el reconocimiento o la
garantia de derechos subjetivos.

3.4 Solicitud de informacién o documentacién: Tienen el objeto de obtener acceso a
informacion o documentos relativos a la accion de las autoridades correspondientes.

3.5Consulta: se formula a efectos de que la autoridad presente su punto de vista,
concepto u opinidn respecto de materias relacionadas con sus atribuciones. La
respuesta de este tipo de peticion no supone la configuracion de un acto
administrativo, toda vez que lo remitido por la autoridad no es vinculante, ni produce
efectos juridicos y contra ella no proceden recursos administrativos o acciones ante
la jurisdiccién de lo contencioso administrativo.!

3.6 OAJ: Oficina Asesora Juridica.

1 | as definiciones contenidas en este item fueron tomadas de la Sentencia T-230/20 emitida por la Corte Constitucional
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4. Procedimiento
ACTIVIDAD DESCRIPCION ReLqelgzllto RESPONSABLE | REGISTRO
Peticiones en el Sistema de Gestion
Documental - ORFEO:
El usuario formulara su Peticiéon, Queja
0 Reclamo — PQR en el Sistema de
Gestion Documental de la
Corporacion, a través del siguiente
enlace:
http://orfeo.crautonoma.gov.co:8080/f Usuario Externo
ormularioWeb/prequntas.php Ley o
1755 Técnico
Asi mismo, podra radicar su PQR a| d€2015 Administrativo
través de los siguientes correos Art. 1° y/o Servidor
institucionales: Publico
recepcion@crautonoma.gov.co
peticiones@crautonoma.gov.co Registro
electrénico
Peticiones Verbales: propio de la
El técnico administrativo y/o servidor oficina a
Formulacién |publico  asignado, recibira las través de
1 de la PQR peticiones verbales que formulen los programa
usuarios en formapresencial o por via excel de la
telefénica. POR
En el acto de recepcion se les ] SJ-FT-05
solicitaran al usuario los siguientes | Articulo Constancia de
datos: 2.2.3.12.2 Peticiones y
e Nombres y apellidos completos y . Quejas
los de Zu prepresentant% y/())/ 2.23.12.3 Tecnico Verbales
apoderado, segun el caso. del Adm|n|strat|vo
Documento de identificacion. Decreto y/o§ery|dor
) ., . - 1166 de publico
Direccion fisica o electrénica .
. . 2016 asignado
donde recibird la correspondencia.
e  Objeto de la peticion.
e Razones en las que fundamenta
su peticion.
e Relacién de los documentos que
anexa.
NOTA: En el evento que se dé
respuesta verbal a la peticion, se
deberdindicar de manera expresa la
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ACTIVIDAD DESCRIPCION Rel_qe‘;';'to RESPONSABLE | REGISTRO
respuesta suministrada al peticionario
en la respectiva constancia de
radicacion.
En caso de no atenderla
inmediatamente, continua en la
siguiente etapa.
Profesional Registro
Remision a la | Posteriormente, las PQR escritas y Especializado electronico
Oficina verbales seran remitidas al Profesional encargado de las
2 o N. A . conla PQR en
Asesora Especializado encargado de su PQR adscrito a el Gestor
Juridica gestion. la Oficina
. Documental
Asesora Juridica
Dentro de los tres dias siguientes del
recibo de la peticién en el Sistema de
Gestibn Documental — ORFEO, el
Profesional Especializado crea una
carpeta en One Drive y alimenta la base
de datos.
Para esta actividad el Profesional
Especializado se apoyara con la Profesional
secretaria ejecutiva de la Oficina Especializado
Asesora Juridica o el personal de apoyo encargado de las .
contratado, por lo cual el acceso a la POR adscrito a Registro
carpeta One Drive sera compartido. la Oficina electronico
Sl conla PQR en
Asesora Juridica
Estos archivos deberan estar en linea a el Gestor
disposicion del jefe de la Oficina Ley Documental
Clasificacign |Asesora Juridica. 1755
3 d S de 2015 Carpeta
e la Peticién o .
A continuacion, se relacionan lasclases Art. 1 Secretaria compart_|da
de peticiones y lostiempos legales de ejecutiva de la One Drive
respuesta: Oficina Asesora administrada
Juridica por la Oficina
e Interés general: 15 dias habiles Asgsqra
e Interés Particular: 15 dias habiles Juridica
e Queja por el servicio: 15 dias Personal de
habiles apoyo
e Consultas: 30 dias habiles.
e Solicitud de Documentos e
informacion: 10 Dias habiles.
e Solicitudes de informesde
congresistas: 5 dias habiles.
Los términos legales de respuesta de
las PQR puedenvariar de acuerdo con
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al

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

Requisito
Legal

RESPONSABLE

REGISTRO

los cambios normativos transitorios o
permanentes que establezca el
ordenamiento juridico.

Cuando se trate de una peticién de
atencion prioritaria, se le advierte al
funcionario que debedarle un tramite
preferencial.

Estudio y
4 | asignacién de
la PQR

Dentro del término anterior:

El Profesional Especializado
encargado de las PQR, estudia la
descripcion de la Peticién, Queja y/o
Reclamo radicado para:

1)De ser de competencia exclusiva de
la Oficina Asesora Juridica procede a
asignacion al personal de planta o
contratado para su atencién dentro del
término legal.

2)En caso no ser competencia
exclusiva de la O.A.J. se da traslado de
la PQR por competencia a las demas
dependencias, por tratarse de un
trdmite o procedimiento especial. (ver
etapa 9)

3) Cuando a pesar de ser competencia
de otras areas, se relacionan con
quejas por servicios, requerimiento de
de informacion, solicitud de copias de
documentos, entre otras, la Oficina
Asesora Juridica requiera el insumo de
otras areas, se proyectara el
memorando interno o0 requiere la
informacion por correo electrénico al
area respectiva, (ver etapa 10)

Ley
1755
de 2015
Art. 1°

Decreto
1166 de
2016
Articulo
2.2.3.12.
11

Profesional
Especializado
encargado de las
PQR adscrito a
la Oficina
Asesora Juridica

Sistema de
Gestién
Documental —
ORFEO

Correo
Institucional

Otros Medios
Electrénicos

Emisiéon de
respuesta en
caso de ser
exclusiva
competencia
de la Oficina

De no requerir insumo, ni ser
competencia de otra area, se proyecta
respuesta que debe remitirse por
correo0 y el Sistema de Gestion
Documental — ORFEO al profesional
especializado con copia al jefe de la
Oficina Asesora Juridica.

Ley 1712
de 2014
Art. 27,

Profesional
Especializado
encargado de las
PQR adscrito a
la Oficina
Asesora Juridica.

Memorando,
Medio
(electrénico
(correo
institucional,
o plataforma
electrénica
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ACTIVIDAD DESCRIPCION Rel_qe‘;';'to RESPONSABLE | REGISTRO
Asesora institucional,
Juridica entre otros).
Decreto
1166 de
2916 Documentos
Articulo de Respuesta,
2.2.3.12.4 tales como:
oficios,
certificaciones
, actas, correo
electrénico,
acto
administrativo,
entre otros.
Profesional
Antes del vencimiento legal, el oficio de Especializado
Revision y respuesta debe revisarse, corregirse y N A encargado de las Oficio de
envio afirma |enviarse a firma a Direccién General y ’ PQR adscrito a respuesta
envio al peticionario. la Oficina
Asesora Juridica.
Una vez recibido el oficio de respuesta
de la PQR el Profesional Técnico
Especializado encargado notificara por Administrativos /
correo electrénico la comunicacién Profesional Correo
Notificacion del | conforme a lo dispuesto en la Ley o electrénico
- Ley 1437 de | Especializado
oficio de 1437 de 2011. 2011 encargado de las con la
respuesta PQR POR adscrito a constancia de
Ante la imposibilidad de notificar por la Oficina envio
correo electronico, la respuesta a la Asesora Juridica
PQR se procedera conforme lo '
establece la Ley 1437 de 2011
Alimentacion |Una vez notificado el oficio de Profesional Base de
de carpeta respuesta del PQR y se obtenga la Especializado datos en
One Drive, constancia de envio, se actualiza la encargado de las Excel
base de datos | base de datos en Excel, la carpeta One N. A POR adscritoa | Carpeta One
y cierre de Drive y radicado en Orfeo, dentro de la Oficina Drive
PQR en los quince (15) siguientes a la fecha de Asesora Juridica ORFEO
ORFEO notificacion. :
Méximo al dos (2) dias siguiente de
haberse asignado, el equipo asignado
Proyeccion de | proyecta el memorando para revision 'y Memorando
memorando de | firma del jefe de la Oficina Asesora N. A Equipo asignado de traslado
traslado Juridica.
Posteriormente, se realiza el traslado
del radicado en ORFEO a la
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dependencia correspondiente.
Dentro del plazo establecido en el Profesional Aplicativo
Recibo de memorando, el area correspondiente Ley Especializado F?e istro
6 insumo debe aportar el insumo requerido para 1712 encargado de las Pabﬁco de
solicitado proceder con la atencién de la PQR. de 2014 PQR adscrito a Derechos de
Se continua el procedimiento con las Art. 11 la Oficina Peticion
etapas 5-8. Asesora Juridica. )

Nota: Los términos anteriores se supeditaran a los plazos legales para la atencion de las
peticiones segun su modalidad.

5. Puntos de control

Actividad 6: Revision y envio a firma
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6. Anexos

Diagrama de flujo del proceso de PQR.
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CONTROL DE CAMBIOS

Version

Fecha

Descripcién del Cambio

1

01/10/2012

Creacion del documento

17/03/2015

En la actividad N° 1 se corrige el correo electronico al cual son enviados las
peticiones y/o quejas, asi como el registro de la actividad.

Actividad N° 2, N° 3y N° 7, se modifica el modo de realizar la actividad.

Actividad N° 4, N° 6 y N° 8, Se elimina el registro anterior y se incluye el aplicativo
Registro Publico de Derechos de Peticion.

Actividad N° 5, Se modifica el registro de la actividad.

Se crea la Actividad N° 9

17/07/2017

Se modifica el nombre del procedimiento, aclarando que se refiere a las escritas.
En las actividades 1, 2, 3, 4, 5, 7 y 8 se modificé el requisito legal.

En la actividad 7 se aclar6 que la respuesta puede estar contenida en cualquier
documento escrito.

Se madifica la actividad 8 eliminando informacién de la procedencia de la peticion
y/o queja que no le agrega valor

11/11/2020

Se precisan los términos y referencias de los items 3.1y 3.2

Se ajusta el parrafo de la actividad 1 para incluir mayor nimero de medios
electrénicos de recepcion.

En el item de registro de la actividad 2 se incluy6 plataforma electrénica institucional.
En la actividad 3 se cambiaron los términos de respuesta conforme al Decreto
transitorio 491 de 2020, se agregd plataforma electronica institucional el campo de
registro y se incluyeron Art. 5 del Decreto 491 de 2020 y Art. 258 Ley 5 de 1992 en
el campo de requisito legal.

En la actividad 5 se ajust6 la descripcion de la actividad y el campo de registro para
incluir mas medios electrénicos.

En la actividad 7 se incluyeron cambios en la descripcién de la actividad y en el
campo de registros para incluir mas medios electrénicos.

01/09/2022

Se realizaron los siguientes cambios:

Titulo del Procedimiento

Objetivo.

Alcance

Términos y Referencia

Procedimiento:

Actividad 1: Descripcién, Requisitos legales y Registro
Actividad 2: Descripcién y Requisitos legales y Registro
Actividad 3: Requisitos legales, Registro

Actividad 5: Descripcion y Registro

Actividad 7: Descripcion y Registro

Actividad 9: Descripcion

Eliminacién del formato Cédigo: SJ-FT-01

agpwNE

27/09/2024

Se realizaron los siguientes cambios:

1. Se modifica el nombre del procedimiento.

2. Se modifican el objetivo y el alcance del procedimiento.

3. Se adapta el procedimiento bajo la nueva estructura de la Oficina Asesora
Juridica.

4.  Se adopta el mecanismo de traslado mediante memorando.

5. Seincluye como anexo el diagrama de flujo representativo del procedimiento.
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