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	1. OBJETIVO

	Tramitar oportunamente y de forma clara, concreta y completa, las solicitudes presentadas por los usuarios de manera  escrita, cumpliendo las disposiciones legales y de procedimiento interno. 

	2. ALCANCE

	Este procedimiento inicia con la recepción en el grupo de Respuesta a Usuarios de la correspondencia que debe ser respondida a los solicitantes y termina con la entrega de la respuesta a los mismos.  

	3. RESPONSABLE 

	Líder del grupo 

	4. DEFINICIONES

	Certificación: Documento que garantiza o asegura la certeza o autenticidad de un hecho.

Constancia: Documento en el que se deja evidencia o se  hace aclaración de algún hecho.

Derecho de petición: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución. El legislador podrá reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.(C.N. Artículo 23º)
Petición de información: El derecho de petición de que trata la Constitución Política incluye también el de solicitar y obtener acceso a la información sobre la acción de las autoridades y, en particular, a que se expida copia de sus documentos, en los términos que contempla este capítulo. (Artículo 17 CCA).

	5. NORMATIVIDAD

	· NTCGP1000:2004.  Norma Técnica de Calidad en la Gestión Pública. (Numeral de la Norma)

· Ley 906 de 2004


	6. ACTIVIDADES

	PASO
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD
	RESPONSABLE

	1
	Recibir correspondencia
	Se recibe por red u otro medio expedito de la  Mesa de Control  del grupo Recepción de Correspondencia, la Planilla “Trazabilidad Correspondencia (año)”
En físico recibe la planilla impresa junto con la correspondencia para responder.
	Líder grupo Respuesta a usuarios

	2
	Revisar la  correspondencia recibida
	Se verifica que lo relacionado en la planilla corresponda  exactamente a las solicitudes entregadas en físico por la mesa de control de correspondencia, revisando cada solicitud.

	Líder grupo Respuesta a usuarios

	3
	Hacer reparto
	Se debe hacer copia del archivo “Trazabilidad Correspondencia (año)” en la carpeta compartida “control de solicitudes (año) y a partir de esta hacer el reparto.
Dividir el número total de solicitudes relacionadas en el archivo “Trazabilidad Correspondencia” proporcional y equitativamente entre el número de servidores del grupo disponibles para el reparto.
Entregar a cada Encargado de Responder las solicitudes, el reparto que le correspondió y entregar en físico las solicitudes respectivas.
A partir del archivo “Trazabilidad Correspondencia (año)” se crea un nuevo archivo denominado “Control Solicitudes (año)” con el cual:
Cada encargado de dar respuesta, consulta y verifica el reparto que le correspondió.
El encargado  de la Ventanilla de Entrega de Respuestas, debe consultar, este para saber a quien correspondió por reparto cada petición, cuando un usuario reclame la respuesta.

	Líder grupo Respuesta a usuarios

	4
	Recibir correspondencia para contestar
	Cada uno de los servidores del grupo recibe las solicitudes asignadas por reparto, en físico y debe verificar que lo recibido concuerde con la relación que aparece en el archivo “Control Solicitudes (año)”.
Identifica las solicitudes de carácter urgente para dar trámite prioritario de respuesta.
Término para dar respuesta a las peticiones:

Las peticiones deben ser resueltas y contestadas en el término de diez (10) días hábiles lo anterior dependiendo de la complejidad de la solicitud.
En caso de no ser diligenciada  la petición en el término antes mencionado, el encargado de la respuesta deberá comunicarle al peticionario mediante escrito la razón por la cual no se ha dado trámite al requerimiento.


	Encargado de Respuesta a usuarios

	5
	Identificar necesidades para tramitar la respuesta
	1.- Leer la petición; si se requiere consultar la carpeta del proceso, se ubica mediante el sistema siglo XXI.
Nota: En el evento de que  soliciten  copias de actas y audiencias  reservadas,  para su trámite  se deberá  apegar al Código de Procedimiento Penal, en lo referente a este tema. 

En caso de suscitarse dudas al respecto, consultar al Líder de Grupo,  Coordinación o Secretaría.

	Encargado de Respuesta a usuarios

	6
	Ubicar, solicitar y obtener la carpeta física
	1. En caso de que la carpeta se encuentre en un Juzgado, se elabora el formato de solicitud de carpetas a juzgados y lo entrega al encargado de esta actividad en el grupo.
La devolución de las carpetas a los grupos del CSJ se realiza mediante anotación en el “Devolución de Carpetas Grupo Respuesta Usuarios”, la devolución de las carpetas a los diferentes Juzgados mediante el libro “Entrega a Juzgados”.
En el grupo de Archivo de Juzgados de Ejecución de Penas, Archivo de Gestión, Capturas y Libertades se solicita por cada uno de los miembros del grupo mediante planilla física.
2. La solicitud a Archivo definitivo se hace por medio de planilla y se devolverá con anotación en el Libro “Entrega Archivo Definitivo”.
3. Siempre que se remita una carpeta a Juzgado o Grupo, debe ser direccionada en Sistema Siglo XXI, por la persona que haga el envío.

	Encargado de solicitar carpetas 

	7
	Responder  según tipo de solicitud
	· Solicitud de copias, si se supera el límite de 10 folios, informar al solicitante por medio de oficio, cantidad de folios y valor a consignar indicando el número de la cuenta bancaria. Una vez notificado, esperar 4 días para que se allegue el recibo de consignación, al cabo de tres días de allegado el recibo se entregaran las copias.
NOTA: si se da el caso que pasados los 4 días y el usuario no allega la consignación, el encargado de responder la solicitud se debe comunicar con el usuario para saber si procede a tomar las copias o este retira la solicitud.

Las copias permanecerán dos (2) meses en espera de ser retiradas por parte del usuario, al cabo de los cuales pasaran a Archivo Definitivo.

Anexar la consignación junto con la copia del oficio al momento de sacar las copias. 
· Renuncia por parte del apoderado, se anexa a la carpeta y se le informa al indiciado por medio de oficio.

· Las solicitudes de estado de proceso, se elaboran por medio de constancia. Este documento debe ser firmado por el servidor que los elaboró.

· Las certificaciones, oficios de levantamiento de medida, entrega de vehículo, autenticaciones deberán ser firmadas por el Juez Coordinador o el Secretario y con sello de secretaria.
· Oficios dirigidos a los juzgados indicando trámites especiales o tramites de carpetas a solicitud de otros grupos, esta actuación la debe registrar cada servidor encargado de dar respuesta  en el aplicativo justicia siglo XXI.

· Información que no compete al Centro de Servicios Cuando se solicita este tipo de información se corre traslado a otras entidades, mediante oficio.
· Ampliación de Respuesta: Aclaraciones, ampliaciones y lo concerniente a una petición que ya ha sido respondida, la contesta el mismo servidor que conoció la petición inicial.
Todas las respuestas deben llevar el consecutivo de radicación de correspondencia en la esquina superior derecha en negrilla y fuente arial 22.

	Encargado de Respuesta a usuarios

	8
	Disponer para entrega al usuario
	· Cuando la respuesta es para personas jurídicas se imprime original y copia de la respuesta para  entregar al facilitador de notificaciones, para lo cual  cada servidor deposita las respuestas en el anaquel 
· El funcionario encargado relaciona las respuestas a entregar en libro “Entrega de Oficios a Notificadores”. Este libro se deja junto con la correspondencia en el anaquel destinado para tal fin para entregar al día siguiente a primera hora al líder del grupo de notificaciones.
Cuando la respuesta vaya a ser  reclamada por ventanilla, 
· El encargado de ventanilla verifica en el archivo “Control Solicitudes (año)”.  puesto en la red, a quien correspondió dar respuesta y la ubica en el AZ de la persona que contesta.
· Cuando la solicitud sean fotocopias de un proceso, se responde en oficio, se imprime y junto con las fotocopias se disponen en el anaquel para el efecto en orden cronológico
· Las respuestas que van dirigidas a los juzgados y llevan anexa la carpeta para realizar algún trámite a solicitud de cualquier Grupo, se entregan en original y copia junto con la carpeta al servidor encargado de solicitud y entrega de carpetas a los juzgados, registrando la actuación y cambiando la ubicación en el aplicativo Justicia Siglo XXI
· Cuando la respuesta es para persona natural, debe enviarse por el medio que especifique el usuario.
· Cuando haya inconvenientes para poder responder dentro de los términos se debe informar por escrito al usuario, el estado de la solicitud.

	Encargado de Respuesta a usuarios

	9
	Anexar a la carpeta la solicitud y la respuesta
	Las solicitudes (petición, anexos, etc.), y las respuestas a estas son anexadas en la carpeta que da origen a la respuesta, realizando la respectiva foliatura.

Cuando el servidor no cuente con la carpeta para anexar la correspondencia, deberá entregarla al encargado de anexar documentación.
	Encargado de Respuesta a usuarios 

	10
	Controlar las respuestas realizadas 
	Cada funcionario llevará control de las respuestas realizadas en un consolidado en el archivo “Control Solicitudes (año)” dispuesto en red, para el grupo y la ventanilla de entrega de correspondencia, en el que registrará la fecha en la que se dio respuesta a la petición, En la columna “Carpeta Solicitada A” se indica el grupo o juzgado al que se le solicita la carpeta para el tramite respectivo, en la columna “Observaciones” se anotan las causas por las cuales no ha sido posible dar  la respuesta. 


	Encargado de Respuesta a usuarios

	11
	Entregar por Ventanilla 
	Respuestas:

El usuario reclama con el consecutivo de radicación, con éste número se busca en el archivo en red “Control de solicitudes”, a quién correspondió por reparto dar respuesta, con esta información ubicando en el AZ respectivo, la respuesta, se hace firmar la copia de recibido. Archivándola en AZ dispuesto para tal fin.
Si la respuesta no está preparada para la entrega se debe consultar al responsable de responder para que de inmediato, dé respuesta o explique los motivos por los cuales no se ha dado trámite a la petición.
Fotocopias:

Cuando la solicitud sean fotocopias de un proceso, se buscan en el anaquel donde se encuentran y se hace firmar la copia de recibido, la cual se  archiva en AZ dispuesto para tal fin.


	Encargado  Ventanilla Entrega de Respuestas 

	12
	Controlar la entrega de la respuesta
	En la base de reparto entregada diariamente a la ventanilla,  se debe colocar la fecha en la que la respuesta queda disponible para entrega y la fecha en la que es reclamada por el solicitante.

	Encargado  Ventanilla Entrega de Respuestas

	13
	Archivar las respuestas con firma de recibido
	Las respuestas entregadas por ventanilla y con firma de recibido se archivan en dos (2) AZ así.
1) Las respuestas que no originan fotocopias.

2) Las respuestas con fotocopias y recibo de consignación. 

	Encargado  Ventanilla Entrega de Respuestas

	14
	Realizar back up de la información del grupo
	Hacer Back-Up diariamente del archivo  “Control de Solicitudes (año)”.


	Líder de Grupo


	7.  REGISTROS 

	CODIGO
	NOMBRE
	RESPONSABLE DE DILIGENCIARLO
	LUGAR DE ARCHIVO
	CRITERIO DE ARCHIVO
	TIEMPO DE RETENCIÓN
	DISPOSICIÓN

	RU-O-consecutivo
	Formato de oficio 
	Todos encargados de dar respuesta
	Digital: En el Computador asignado

Físico: A-Z
	Ver TRD
	indefinido
	

	
	Archivo  Excel “Trazabilidad Correspondencia (año)” 
	Líder del grupo 
	Computador y
USB


	Ver TRD
	indefinido
	

	
	Archivo Excel

“Control Solicitudes (año)”
	Líder del grupo y todos los encargados de dar respuesta 
	Disponible por Red
	Ver TRD
	indefinido
	

	
	Libro “Devolución De Carpetas Grupo Respuesta Usuarios”
	Todos los encargados de dar respuesta
	Escritorio del encargado
	Ver TRD
	indefinido
	

	
	Libro “Entrega de Oficios a Notificadores”.
	Encargado de entrega de oficios con respuestas a notificadores
	Escritorio del encargado
	Ver TRD
	indefinido
	

	
	Libro “Entrega a Juzgados”
	Encargado de devolución de carpetas 
	Escritorio del encargado
	Ver TRD
	indefinido
	

	
	Libro “Entrega Archivo Definitivo”
	Todos los encargados de dar respuesta
	Escritorio del encargado
	Ver TRD
	indefinido
	

	
	Planillas de solicitud de carpetas
	Todos los encargados de dar respuesta
	Escritorio del encargado
	Ver TRD
	indefinido
	

	


	7. ANEXOS

	Instructivo para ubicar, solicitar y obtener la carpeta física.


	8. CONTROL DE CAMBIOS
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