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1. QBIJETIVO

Determinar los lineamientos para garantizar la atencion oportuna a las solicitudes que presenta
la comunidad del Municipio de Pasto, asi como otras dependencias de la Administracion y ofras
entidades pUblicas vy privadas.

2. ALCANCE

Fste documento aplica para el tramite de todas las solicitudes, recibidas en la Secretaria de
Infraestructura y Valorizacién del Municipio de Pasto, que estén dentro de su competencia.

3. RESPONSABLE

El responsable de la ejecucion y mejora de este procedimiento es el Secretario de Infraestructura
y valorizacidn en coordinacidon con los Subsecretarios, Profesionales universitarios y Auxiliares
administrativos de la Secretaria.

4. DEFINICIONES

Trémite y seguimiento a correspondencia recibida: aplicativo utilizado en la SIVM para el registro
y seguimiento sistematizado de la correspondencia recibida.

Administrador de la base de datos: Profesional Universitario de la SIVM que administra el uso de la
base de datos permitiendo y restringiendo el acceso de acuerdo a los requerimientos de la SIVM.

Solicitud: Formato en el que se solicita formalmente aigo

Peticion: Es aquel derecho que tiene toda persona individuai o juridica, grupo, organizacion o
asociacion para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes -normalmente  los
gobiemos o entfidades publicas- por razones de interés publico ya sea individual, general o
colectivo

SIVM: Secretaria de Infraestructura y Valorizacidn Municipal
UCAC: Unidad de correspondencia y atencién al civdadano.

5. GENERALIDADES
RADICACION DE SOLICITUDES

Para la radicacion de soliciiudes se deben tener en cuenta los siguientes aspectos, entre otros.
s Podran presentarse verbalmente y deberd quedar constancia de la misma, o por escrito.

« Podran presentarse a través de cualquier medio iddéneo para la comunicacion o fransterencia
de datos.
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¢ Cuando se acempane la correspondencia con copia para el recibido, el funcionario debe
registrar la fecha v hora de su presentacion, al igual que el nimero y clase de documentos
anexos, v se devolverd al interesado.

+ Cuandoe la corespoendencia no se ccomparie de los documentos e informacidn requeridos
por la ley, durante su recepcidn, el funcionaric que la esté llevando a caboe, deberd indicar
al peticionario los que falten. Si se insiste en la radicacién, asi se hard, dejando constancia de
los requisitos o documentos faltantes.

CONTENIDO DE LAS SOLICITUDES Y PETICIONES
Las solicitudes y peticiones deberdan contener, por lo menos:

+ Ladesignacién de la autoridad a la que se dirige

« Los nombres y apelidos completos del solicitante y de su representante v o apoderado, si
es el caso, con indicacidn de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
la correspondencia. Tambien se podrd agregar el ndmero de fax o la direccidn
electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro
mercantil, estard obligada g indicar su direccion electrénica.

El objeto de la pefticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el frdmite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Cuando una solicitud no permita identificar la finalidad u objeto, se devolverd al interesado para
gue la corrija o aclare dentro de los diez {10) dias siguientes. En caso de no corregirse o aclararse,
se archivard la peticion.

Respecto a solicitudes reiterativas ya resueltas, se podrdn remitir las respuestas anteriores, salvo
que se frate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no
acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES

Se dard atencion pricritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental
cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio iremediable al peticionario. Cuando por
razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o por la integridad del
destinatario de la medida solicitada, se adoptard de inmediato las medidas de urgencia
necesarias para prevenir dicha situacion de peligro. sin perjuicio del tramite que deba darse ala
peticién.

Siia peticion laredliza un ente de control se noidificard a Juridica y se tramitard preferenciaimente.
TERMINOS PARA RESOLVER SOLICITUDES Y PETICIONES

Las selicitudes deben resclverse dentro de lo estipuiado por ta ley, a excepcion de las siguientes
modalidades, cuyos términos son:
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MODALIDAD TERMINO OBSERVACICNES
Peticiones de | Diez (10} dias | Si no se ha dado contestacion dentro del
documentos y  de | siguientes a su | térming, se entenderd aceptada la respectiva
informacion recepcion solicitud vy las copias se entregardn dentro de

los tres (3) dias siguientes

Consultas en relacion | Treinta (30) dias
con las materias a | siguientes a suU
cargo de la | recepcicon

dependencia

Los terminos se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la peticion por autoridad
competente.

Cuando no fuere posible resolver la peticidn en los plazos establecidos, se debe informar al
interesado antes del vencimiento expresando los motivos de la demora y senalando el plazo
razonable en gue se resolverd o dard respuesta, que ne podrd exceder del doble del inicialimente
previsto.

FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA

Si ko autoridad a qguien va dirgida la solicitud o requerimientos no es la competente, se informard
de inmediate al interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (8) dias siguientes a
su recepcion, si se presentd por escrito. Dentro del término senalade remitira la peticion al
competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario
competente asi se lo comunicara.

PETICIONES MASIVAS

Cuando més de diez {10) personas formulen peticiones andlogas, de informacion, de interés
general o de consulta, se pedrd dar una dnica respuesta gue se publicara en un diario de amplia
circulacion, en la pagina web y se enfregard copias de la misma a quien o solicite.

4. CONTENIDO

DOCUMENTO
TAREA RESPONSABLE /REGISTRO

1. Recepcidon e ingreso de solicitudes E Secretario de El Secretario de Libro radicador

Infraestructura y Valorizacidn, el Prefesional Universitario, la Infraestructura y

Secretaria Ejecutiva ¢ quien se delegue, recibe de la Valorizacion, el

UCAC o directamente dei usuario o entfidad la solicitud, y Profesicnal

debe nofificar el tiempo establecido para dar respuesta Universitaric, la Base de Datos

sobre el frémite de la solicitud. Secretaria Ejecutiva

y/o quien se

Debe notificar la solicitud al personal encargado para que delegue

registre en la Base de Datos el nimero censecutivo SIVM

(iniciando desde cero (0) al comienzo de cada afo), la

fecha de recepcién, el nOmero de radicacion de la UCAC
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DOCUMENTO
TAREA RESPONSABLE /REGISTRO

si aplica, nombre del remitente y una descripcion
completay concisa del asunto.

Adicionalmente, el personal debe digitalizar el oficio de
la solicitud v cargarlo en la Base de Datos.

Nota: En caso en gue la solicitud no sea competencia de
la Secretaria de Infraestructura y  Valorizacién, se
redirecciona mediante oficio, ¢ la UCAC o a la
dependencia competente.

2. Analizar la solicitud y asignar responsable: Se remite el
oficioc mediante el sistema manejado por la Secrefaria de
Infraestructura a los Subsecretarios, quienes a su vez delegan
a los profesionales de apcoyoe @ la supervision. La persona
encargada de la remision de solicitudes, debe dejar registro
en el libro radicador.

El Adminisirador de la base de datos debe asignar un usuaric
y contrasefa al responsable delegado del frdmite de la
solicitud, de manera que pueda acceder ala base de datos
y registrar el seguimiento al framite de la solicitud.

Secretarioy
Subsecretarios

Libro radicador

Base de datos

3. Tramitar y cerrar la selicitud: Segin la clasificacion de la
solicitud el profesional delegado, redliza el tramite
cofrespondiente dentro de los plazos establecidos por la
ley v justificando cuando no se cumplan.,

Debe emitir los oficios de respuesta que sean necesarios para
el trémite y cierre de la solicitud, Debe digitalizar estos oficios y
entregarlos al personal encargado de la comespondencia,
quien registra la informacién de la respuesta en el formato
enfrega de respuesta a solicitudes, posteriormente scn
enfregadas al personal de mensagjeria.

Para verificar el envié de las respuestas se deja registro en el
sisterma de la fecha, I hora y guien recibe, esto con el fin de
contralar el tramite cundo el personal de menscjeria entrega
radicado.

Finclmente, ias solicitudes y respuestas son archivadas en un
Unico archivo de acuerdo g io establecido enla ley.

Nota: El Secretaric o Subsecretaric debe revisar la respuesta
generada y avalarla para generar el clerre de la misma en el
sistema. En caso de requerir gestion adicional, e secretario o
Subsecretario o debe notificar ol prefesional delegado para
cumplir el requerimiento hasta el aval,

Secretario,
Subsecretarics,
Profesionales
Universitarios,
Secretaria Ejecutiva
y/o guien se
delegue,
Auxiliares
Administrativos

Oficios

Anexos con fa
informacién
solicitada

Formato de
entfrega de
respuesta a
solicitudes

Base de datos
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DOCUMENTO
TAREA RESPONSABLE /REGISTRO

4. Seguimiento a trdmite de solicitudes y respuestas: La
persona encargada de la correspondencia, realiza una
revisién del sistema, identificando Ias solicitudes con plaze
del trdmite vencido o préximo a vencer, vy o regorta al
secretario o subsecretario, para que tome ias medidas
pertinentes juntc con el profesional delegado.

Secretario y
Subsecretarios
Secretaria Ejecutiva
y/o quien se
delegue

Libro radicador

7. NORMATIVIDAD LEGAL

- Constitucién Politica de Colombia
- Ley 1755 de junio 30 de 2015
- Ley 594 de 2000

8. CONTROL DE CAMB

10§

No.
REVISION

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

FECHA DE
APROBACION

VERSION
ACTUALIZADA

1

Se cambia PQRS por PQRD

En el Objetive, se incluyd otre origen de PQRD.

En definiciones, se incluyeron definiciones requeridas
En generdlidades, se incluyen los siguientes titulos,
acorde con lo establecido en la Ley 1755 de 2015:
Radicacion de PQRD, contenido de lkas PQRD,
atencidn prioritaria de pefticiones, términos para
resolver PQRD, funcionario sin competencia v
peticiones masivas.

Contenido: Se adecuarcn las actividades segun el
funcionamiento de la Base de Datos PQRD

0&-Ago-15

02

Se medifica ia seccién de contenido parte 2.
Analizar la PQRD vy asignar responsable. El nuevo
responsable de asignacidn de las PQRDs serd la
Auxiliar Administrativo vy se modifica la parte 3.
Tramitar y cerrar la PQRD. Numeral C Solicitud de
informacién  documental  y/o  asesoric.  Los
responsabies de hacer el cierre a las PQRDs son los
Subsecretarics de urbana y rural y de nofificar al
delegade en caso de requerir gestion adicional,
Adicionalmente se elimina [a tarea 5. Satisfaccion
del Usuario / UCAC

21 junio 2016

(0X

Se medifica el nombre del procedimiento, Tramite,
seguimiento vy contrel de PQRD a Tramite vy
seguimiente a solicitudes, teniendoc en cuenta que,
a nivel general de SGC, se establecid un
procedimiento para el tramite y seguimiento de
PQRD

01/12/2017

04
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Se cambia en el contenido del procedimiento los
términos PQRD por Solicitudes.

Se elimina la actividad 5, puesto que la madicion de
la satisfaccion de usuario la realiza el proceso de
mejora continua.

4 En las generalidades, capitulo contenido de
solicitudes y peticiones se elimina el parafe dos.

Se modifica la actividad numero 2.

Se eliminan de la actividad 3 literal a, b y ¢ y se
modifica redaccién., 03/09/2018 05

En la actividad 3 se anexa e! formato de entrega de
respuesta a solicitudes.

Se anexa en el punto 7 normatividad: Ley 574 de
2000.
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