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PROCEDIMIENTO

1. NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: PROCEDIMIENTO PARA ATENDER LA
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

2. PROCESO AL QUE PERTENECE: ATENCION AL USUARIO.

3. UBICACION Y COBERTURA DEL PROCEDIMIENTO:

Nivel Cobertura
Estratégico Central
Misional X Nacional
Apoyo Seccional X
Evaluacién y Mejora

4. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Atender, tramitar y solucionar oportunamente las peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias que sean presentadas por los usuarios y partes interesadas y que tengan
gue ver con la correcta y eficiente prestacion del servicio por parte del Centro de
Servicios Judiciales de Paloquemao y Juzgados del Sistema Penal Acusatorio de Bogota.

5. MARCO NORMATIVO

v' Constitucién Politica de Colombia. Art 250.

v' Ley 599 de 2000. Cédigo Penal.

v' Ley 906 de 2004. Cédigo de Procedimiento Penal.

v' Ley 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion
de datos personales.

v' Ley 1755 de 2015. Por el cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titulo el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

v' Decreto 1377 de 2013. Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1584 de
2012.

v' Decreto Legislativo 491 de 2020. Por el cual se adoptan medidas de urgencia
para garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacion de servicios
de las entidades publicas, en el marco del Estado de Emergencia Economica,
Social y Ecoldgica.
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Acuerdo PCSJA17-10784. Por el cual se establecen las politicas generales de
gestion documental y archivo para la Rama Judicial y se dictan reglas para
asegurar su implementacion.

Acuerdo PCSJA20-11567. Se establecen condiciones para el trabajo de la Rama
Judicial, se establecen parametros para el ingreso y la permanencia en las sedes
de la Rama Judicial bajo determinadas condiciones de bioseguridad, y se dictan
condiciones para el trabajo virtual, uso de medios tecnoldgicos en las actuaciones
judiciales, sesiones no presenciales, atencién al usuario por medios electrénicos,
cuentas institucionales de correo electrénico, se ordena elaborar un protocolo
estandar con las reglas, requerimientos, herramientas y responsabilidades para
asegurar la descarga, almacenamiento, conformacion, integridad, archivo, acceso,
consulta y disponibilidad del expediente, teniendo la diversidad de los tipos de
soporte documental, en el marco de las politicas de gestion documental su
verificacion y seguimiento. Protocolo para la gestion de documentos electrénicos,
digitalizacion y conformacion del expediente judicial.

Normas SIGCMA

v

v

v

v

Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015. Sistemas de Gestién de la
Calidad. Requisitos.

Norma Técnica Colombiana NTC ISO 14001:2015. Sistemas de Gestion
Ambiental. Requisitos con orientacién para su uso.

Norma Técnica Colombiana NTC 6256:2021. Poder Judicial. Sistema Integrado
de Gestion. Requisitos.

Guia Técnica Colombiana GTC 286:2021. Poder Judicial. Sistema Integrado de
Gestion. Directrices para la Implementacion de la NTC 6256.

6. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD CON LA QUE SE DA INICIO Recepcion fisica o a través del correo
AL PROCEDIMIENTO: electrénico de las PQRS.
DEPENDENCIA QUE DA INICIO AL Grupo de PQRS Centro de Servicios
ACTIVIDAD CON LA QUE FINALIZA EL Medicion de la satisfaccion de las PQRS
PROCEDIMIENTO: tramitadas.

DEPENDENCIA QUE FINALIZA EL Grupo de PQRS Centro de Servicios
PROCEDIMIENTO: Judiciales SPA BOgOté.
DEPENDENCIAS EN LAS QUE TIENE

ALCANCE EL PROCEDIMIENTO Administrativas y Judiciales.
(ADMINISTRATIVAS Y JUDICIALES):
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7. LIDER DEL PROCEDIMIENTO

CARGO DEPENDENCIA
Escribiente y/o Citador Grupo PQRS Centro gggsofgvmlos Judiciales SPA

8. RESPONSABLES DEL PROCEDIMIENTO

CARGO DEPENDENCIA
Escribientes Grupo PQRS Centro de Servicios Judiciales
Citadores SPA Bogota

9. PROVEEDORES E INSUMOS

Proveedores Entrada/Insumos

Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias

Partes interesadas externas e internas

10. CONTROLES DEL PROCEDIMIENTO:

Nombre del control Descripcién del control

Base “Registro y Control Peticiones, [En dicha base se registra informacion relevante de
Quejas, Reclamos y Sugerencias las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(aho)” que son allegadas al grupo.

11. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO (PHVA)

PHVA | ACTIVIDAD DESCRIPCION PRODUCTO | RESPONSABLE

Recibir las | Recibir de las partes interesadas tanto
peticiones, |internas como externas las peticiones,

P guejas, guejas, reclamos o sugerencias de
reclamosy |manera fisica o a través del correo
sugerencias |electrénico institucional
atraveés del |parsspabta@cendoj.ramajudicial.qov.co
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correo

electrénico
institucional

, mediante el Formato Registro de
Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias, de las mismas se dara
traslado al grupo de PQRS para el
trdmite correspondiente.

Verificar el contenido, clasificar y
registrar en la base destinada para tal
fin denominada “Registro y Control
Peticiones, Quejas, Reclamos vy
Sugerencias (afo)” el numero de
consecutivo, radicado, remitente, grupo
involucrado, fecha de requerimiento,
fecha de recibido del Centro de
Servicios Judiciales, fecha de entrega
al lider del grupo, fecha de respuesta
del lider del grupo, y fecha de
respuesta al usuario.

Si la peticion hace referencia al tema
de caracter disciplinario contra un
empleado del Centro de Servicios o de
Juzgado mientras esté a disposicion del
mismo, se radica de acuerdo a la
indicacion referida anteriormente.

Las peticiones que versen sobre otros
temas deberan ser tramitadas por el
grupo de Respuesta a Usuarios.

Encargado del
grupo de PQRS

Revisar diariamente las PQRS

Registrar y
controlar
ingreso de
las
Peticiones,
Quejas,
Reclamos y
Sugerencias

radicandolas en la base “Registro y
Control Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (afo)”.

Generar un acuse de recibo para el
usuario remitente a través del correo
electronico institucional, especialmente
cuando se tramitan quejas, indicandole

el nUmero de consecutivo de su asunto

Base
“Registro y
Control
Peticiones,
Quejas,
Reclamos y
Sugerencias
(afo)”

Encargado del
Grupo PQRS
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para efectos de seguimiento y control.

SIGCMA

Dar traslado
al grupo que
H |corresponda
y controlar
términos

A cada lider se entregan las peticiones,
guejas, reclamos o sugerencias que
atafien al grupo, por el medio mas
expedito, haciendo seguimiento de la
respuesta dada y el tiempo empleado
en contestarla, registrando las fechas
de respuesta en la base “Registro y
Control Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (ano)”

Encargado del
Grupo PQRS

Resolver y
tramitar

H peticiones,
guejas o
reclamos

Leer y evaluar el contenido de la
peticién, queja o reclamo presentada, y
dar respuesta al interesado dentro de
los plazos establecidos por la
Constitucién y Ley, con base en la
respuesta dada por el (los) lideres del
(los) grupos vinculados.

Si  es necesaria informacion o
documentacion adicional, se solicita al
interesado el envio de la misma. Este
requerimiento interrumpe los términos
de respuesta que tiene el empleado
para dar tramite. Desde el momento en
gue se allegue la nueva informacién o
documentos se activan los términos de
respuesta establecidos, el cual no
podra exceder de 30 dias habiles, so
pena de dar por archivada la PQRS por
carencia de informacion necesaria para
dar respuesta de fondo a la misa.

Incorporar en la final de la respuesta la
pregunta-encuesta de satisfaccion,
solicitando que sea diligenciada vy
devuelta, en el mismo medio, de no
recibirse la misma diligenciada, se

Encargado del
Grupo PQRS

CODIGO
P9-AU-00

ELABORO
Lider de Grupo

REVISO
Lider de Grupo

APROBO
Comité de Calidad

VERSION
02

FECHA
10-03-2015

FECHA
23-04-2021

FECHA
30-07-2021

Pagina 5 de 10




Consejo Superior de la Judicatura SIGCMA
Centro de Documentacion Judicial

-CENDQOJ-

Rama Judicial
Consejo Superior de la Judicatura

Reptblica de Colombia

FORMATOS SIGCMA

presumira que la misma fue

satisfactoria.

La respuesta serd enviada por el medio
gue haya sido recibida la misma, esta
irA suscrita por el empleado adscrito al
grupo de PQRS a quien le haya
correspondido por reparto y de manera
excepcional y dependiendo de la
trascendencia de ésta, por parte del
Juez Coordinador; si el medio de
recepcion fue de manera fisica se
enviarA a través del grupo de
notificaciones cuando su destinatario se
encuentre al interior de Bogota, de
tratarse de correspondencia cuyo
destinatario se encuentre fuera de la
ciudad, se hara a través del grupo de
comunicaciones por medio de la
franquicia 472.

En el evento de no ser posible dar
respuesta al interesado dentro del
plazo establecido, se informaran los
motivos del retraso y la fecha en que se
le dara respuesta a su solicitud.

En el evento en el que sea imposible
obtener constancia de la recepcion de
la respuesta o notificar en debida forma
al peticionario, la PQRS ser& archivada
con anotacion acerca de dicha
eventualidad y se dard por entendido
gue la misma se ofreci6 de manera
satisfactoria.

Evaluar contenido de la sugerencia y
ordena realizar el tramite pertinente, de
acuerdo a la decision tomada.

H | Tramitar Juez
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Sugerencia |Informar al interesado la gestion Coordinador
adelantada, por el mismo medio que
éste remitio la sugerencia.
Recibir la pregunta-encuesta de
Medir grado | satisfaccion diligenciada por el usuario
de en el momento que haya recibido la
, - . . Encargado del
V |satisfaccion |respuestay a través del medio que Grupo PORS
de las PQRS | haya realizado la misma, de no
tramitadas |recibirse ésta diligenciada se presumira
gue la misma fue satisfactoria.
Trimestralmente se genera reporte
sobre el tramite de PQRS verificando
los temas tramitados, cantidad de la
misma, recibidas, traslados por
Hacer .
A seguimiento competencia entre otras. Lider del Grupo
al tramite de . . PORS
la PORS Analizar las quejas y reclamos que
presentan mayor ocurrencia por
proceso durante el mes para efectos de
adoptar las acciones correctivas o
preventivas.
12. ANEXOS (Formatos, Guias, Instructivos, Planes)
o No aplica
13. CONTROL DE REGISTROS
€O RESPONSABLE | LUGAR CRITERIO DE | TIEMPO DE
DIG|NOMBRE | DE D= ARCHIVO | RETENCION | DISPOSICION
@) DILIGENCIARLO |ARCHIVO
Formato
:)eegtiliit(;?\:se, Secretarig Centro
quejas de Servicios Carpeta Ver TDH Ver TDH Ver TDH
' Judiciales SPA
reclamosy
sugerencias
Planilla Secretario Centro | Computad
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Registroy de Servicios or
Control Judiciales SPA asignado Ver TDH Ver TDH Ver TDH
Peticiones,
Quejas
Reclamos y
Sugerencias
(afio)

Encuesta de
satisfaccién
en la
atencion de |Empleado
Peticiones, encargado
Quejas,
Reclamos y
Sugerencias

Carpeta Ver TDH Ver TDH Ver TDH

14. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION GENERADA:

Cambios ala version 00 FECHA: 10-03-2015 01

Normatividad: Se elimina: NTCGP1000:2009. Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica.
Se actualiza la norma de calidad a la versién NTC ISO 9001:2015, NTCISO 14001:2015,

NTC ISO 31000:2018.

VERSION GENERADA:

Cambios ala version 01 FECHA: 13-04-2021 02

Responsable: Se modifica el responsable puesto que quien realmente lleva a cabo el
trdmite del procedimiento, y su control, es la lider del Grupo de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias.

Normatividad: Se incorpora normatividad relevante para el procedimiento.
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Pasos:

Paso 1: Se unificaron los pasos 1, 2, y 3 de la version 01, quedando como paso 1 de la
version 02, teniendo en cuenta ademas de la recepcién fisica la nueva forma de
recepcion por medios virtuales.

Paso 4: Se elimina toda vez que no se reciben actualmente peticiones, quejas, reclamos
ni sugerencias a través de correo certificado.

Paso 5: Se elimina el paso puesto que el buzén externo no esta en funcionamiento
debido a la incorporacién de la virtualidad.

Paso 6: Se elimina en razén a que las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias no se
reciben por ventanilla actualmente.

Paso 7: Se modifica, primero en la numeracion convirtiéndose en el paso 2 de la actual
version, segundo la manera de registrar y controlar el ingreso de peticiones, quejas
reclamos y sugerencias, y tercero se adiciona el acuse recibo en particular de las quejas
de acuerdo con lo establecido en la norma ISO 10002 de 2018. Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones.

Paso 9 y 10: Se unifican debido a la similitud de su contenido, modifica la numeracién
convirtiéndose en el paso 4, se elimina la parte que hace referencia a la ventanilla
debido a que no se esta entregando ni recibiendo por este medio, ademas especifica la
forma en la cual se envia la respuesta cuando esta es fisica, y se aclara cuando no es
posible la constancia de recepcion de respuesta.

Paso 12: Se modifica, primero la numeracion convirtiéndose en el paso 6, y segundo la
forma en la que se mide el grado de satisfaccion en razén a la virtualidad.

Paso 13: Se modifica el responsable del paso, aclarando que es el lider del grupo de
PQRS.

DEFINICIONES

e Procedimiento: Forma especifica y detallada de realizar una actividad.

e Peticion: Peticién o derecho de peticion es aquel derecho que tiene topa persona
individual o juridica, grupo, organizacion o asociacion para solicitar o reclamar ante
las autoridades competentes — normalmente los gobiernos o entidades publicas —
por razones de interés publico ya sea individual, general y colectivo.

e Queja: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico, de
insatisfaccion, respecto a los funcionarios o empleados que prestan un servicio en
el Centro de Servicios Judiciales y en los Juzgados del Sistema Penal Acusatorio
que requieren una respuesta. Las quejas deben ser resueltas, atendidas o
contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su
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presentacion o dentro del término que establezca la constitucion y la ley en virtud
de los cambios generados por factores intrinsecos o extrinsecos y que sean de
aplicacion general y de obligatorio cumplimiento.

e Reclamo: Comunicacion verbal, escrita o en medio electrénico, mediante la cual
se presenta una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha
sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacién o
suspension injustificada del servicio. (Los reclamos deben ser resueltos, atendidos
0 contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su
presentacién o dentro del término que establezca la constitucion y la ley en virtud
de los cambios generados por factores intrinsecos o extrinsecos y que sean de
aplicacion general y obligatorio cumplimiento.

e Sugerencia: Recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto
mejorar el servicio que se presta en cada una de los grupos del Centro de
Servicios Judiciales del Sistema Penal Acusatorio, racionalizar el empleo de los
recursos o hacer méas participativa la gestion publica. (En un término de quince
(15) dias se informard sobre la viabilidad de su aplicacion).

o PQORS: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que son presentadas por los
usuarios y partes procesales.
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