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- REALIZAR EL SEGUIMIENTO A LA ATENCIÓN 
DE PQR’S. 

-SEGUIMIENTO AL ESTADO DE LOS PROCESOS 
JUDICIALES Y OPORTUNIDAD AL TIEMPO DE 
RESPUESTA

-RECOPILAR  DOCUMENTOS  SOPORTES  Y 
EVIDENCIAS QUE PERMITAN PROYECTAR UNA 
RESPUESTA.
-PROYECTAR  RESPUESTAS  Y  ACTOS 
ADMINISTRATIVOS  PARA  VERIFICACIÓN  Y 
APROBACIÓN DE LA GERENCIA.
-  PROYECTAR  RECURSOS  Y  SOLUCIONES 
COMPETENTES DE LA EMPRESA.
-RADICAR Y ENVIAR LAS RESPUESTAS A LOS 
USUARIOS, ENTIDADES Y OTROS. 

-RESPUESTA A: DERECHOS DE 
PETICIÓN  Y  RESPUESTA  A 
TUTELAS Y DEMANDAS. 
-COBRO  DE  MULTAS  Y 
CLAUSULAS PENALES
-CONCEPTO JURIDICO
-MAPA  DE  RIESGOS  DEL 
PROCESO
-INFORMES  DE  INDICADORES 
DEL PROCESO.
-PAGO DE COSTAS.
-ACUERDOS  DE  PAGO  

-IDENTIFICAR  Y  CLASIFICAR  PQR’S, 
SOLICITUDES  Y  REQUISICIONES  RECIBIDAS 
QUE EXIGEN ASESORIA JURIDICA Y TRAMITE 
DE LA ENTIDAD.
 

- MODIFICAR LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS 
SEGÚN SE REQUIERAN 

 -  PROYECTAR  LA  REVOCATORIA  DE LA 
DEMANDA SI SE REQUIERE

-APLICAR  ACCIONES   CORRECTIVAS, 
PREVENTIVAS Y DE MEJORA.

-CUMPLIR CON LOS FALLOS JUDICIALES

SALIDAENTRADA

INTERNOS: GERENCIA

EXTERNOS:  ENTES  DE 
CONTROL, COMUNIDAD Y 
PARTES INTERESADAS, 
AUTORIDADES  JUDICIALES

% DE FALLOS 
EJECUTORIADOS GANADOS
 
% PROCESOS HECHOS 
REPETITIVOS

% DE AFECTACIÓN 
PRESUPUESTAL 
PRODUCTO DE FALLOS 
JUDICIALES

RECURSOS  HUMANOS, 
FINANCIEROS, 
TECNOLOGICOS,  FISICOS, 
INFRAESTRUCTURA  Y 
EQUIPO DE OFICINA

SISTEMA  DE  GESTION  DE 
CALIDAD NTCGP 1000 Y MECI.

NORMATIVIDAD  LEGAL 
VIGENTE

MANUAL DE CONTRATACIÓN 
Y DE FUNCIONES

INTERNOS:  TODOS  LOS 
PROCESOS.

EXTERNOS:
USUARIOS Y COMUNIDAD
ENTES REGULADORES Y DE 
CONTROL
AUTORIDADES  JUDICIALES

INDICADORESRECURSOSDOCUMENTACIÓNPROVEEDORES CLIENTES

PROCESO

-QUEJA  O RECLAMO, DERECHOS DE 
PETICIÓN.
RECURSO DE: REPOSICIÓN,  APELACIÓN 
Y QUEJA.
-DEMANDAS Y CONCILIACIONES
-NOTIFICACIONES JUDICIALES.
-ACCIONES POPULARES Y  TUTELAS.
-LLAMAMIENTO A GARANTÍAS. (POLIZAS 
Y OTROS)
-REQUERIMIENTOS  ENTES 
REGULADORES O DE CONTROL.
-SANCIONES, AMONESTACIONES. 
-REQUERIMIENTOS  DE  SOPORTE 
JURIDICO.
-MANUALES,  PLANES  Y  ACTOS 
ADMINISTRATIVOS INTERNOS.
-MARCO LEGAL VIGENTE.
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