PLANEACION ESTRATEGICA

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

RADICACION Y TRAMITE DE PQRSD Y REQUERIMIENTOS DE ORGANOS DE
CONTROL

VIGENCIA VERSION CODIGO PAGINA

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias (PQRSD), asi como también de los requerimientos de los érganos de control que le
corresponden resolver al despacho del Alcalde Municipal de Pasto y a la Oficina Asesora del
Despacho, de conformidad con la nomatividad vigente y las competencias legales.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al Despacho de Alcalde de Pasto y la Oficina Asesora del Despacho;
inicia con la recepcién de la PQRSD y/o requerimiento de los érganos de control a fravés de los
canales oficiales establecidos por la Alcaldia Municipal de Pasto, y termina con la respuesta
oportuna y de fondo a los derechos de peticidn del ciudadano y/o traslado de PQRSD a la
dependencia, entidad publica o privada competente.

3. RESPONSABLE.

El responsable de garantizar el cumplimiento de este procedimiento y de su monitorec es el Asesor
del Despacho del Alcalde.

4. DEFINICIONES.

Peficién: Peticién, por motivos de interés general o particular, mediante la cual una persona solicita,
entre ofras actuaciones: el reconocimiento de un derecho, la intervencién de la entidad o
funcionario, la resoluciédn de una situacién juridica, la prestacién de un servicio, el requerimiento de
informacidn, la consulta, examen o requerimiento de copia de documentos, la formulacion de una
consulta, queja o denuncia.

Peticion de Documentos y/o Solicitudes de Informacién: Peticién, por motivos de interés general o
particular, a fravés de la cual una persona solicita documentos o informacién piblica que la entidad
genera, obtiene, adquiere o confrola en el ejercicio de su funcién.

Consulta: Cuando se presenta una solicitud para que se exprese la opinién o criterio de la entidad,
en relacion con las materias a su cargo.

Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
en relacién con una conducta que se considera iregular de uno o varios servidores pUblicos o
contratistas, en desarrollo de sus funciones o durante la prestacion de sus servicios.

Reclamo: Cuando se exige, reivindica o demanda ante la entidad una solucién, ya sea por motivo
de interés general o particular, referente a la indebida prestacién de un servicio o falta de atencién
de una solicitud.

Sugerencia: Cuando se presenta a la entidad la manifestacién de una idea o propuesta para
mejorar la prestacién de un servicio o la gestién institucional.
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Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente iregular
para que se adelante la comrrespondiente investigacién, para lo cual se deben indicar las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de que se establezcan responsabilidades.

Canales para la recepciéon de PQRSD: Son los canales establecidos por la Alcaldia Municipal de
Pasto, a fravés de los cuales las entidades, los servidores pUblicos y los ciudadanos pueden presentar
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sobre femas competencia del despacho del
Alcalde o de la Oficina Asesora del Despacho, asi:

1. Canal Electrénico: Medios electrénicos dispuestos por Alcaldia Municipal de Pasto, a fravés de los
cual se pueden formular y atender las PQRSD: contactenos@pasto.gov.co //
unidaddecorespondencia@pasto.gov.co

2. Canal Escrito: Conformado por los mecanismos de recepciéon de documentos escritos a través de
correo postal, radicacién personal y/o comreo electrénico.

3. Canal Presencial: Permite el contacto directo con el grupo de unidad de comrespondencia de la
administracién municipal, con el fin de brindar informacién de manera personalizada frente a
peticiones quejas, reclamos, sugerencias y denuncias o recibir las mismas adelantando el trémite de
radicacién y posterior redireccionamiento.

5. CONTENIDO
DOCUMENTO /
TAREA RESPONSABLE REGISTRO
Funcionario(a)
administrativo
provisional Canales Electrénicos
Funcionario(al) despacho@pasto.go
1. Recibir la PQRSD a ifravés de los canales oficiales profemorjol _ LLQ
establecidos:, quien tenga a cargo canales oficiales secrefclnc! defbore | gleaide@pasto.gov,
de atencién al ciudadano, recibe la PQRSD nombr_qmtemo y hgg
debidamente direccionada por Unidad de ;emocuoln despachopasto@pa
Cormrespondencia o cuando en su momento sean SR o .M
remitidas por competencia de las dependencias pres.tc.:cnon de | sequimlentodespach
adscritas a la administracién municipal, las entidades S 9@pasto.gov.co
publicas o privadas o los érganos de control. Frefeainncles ‘el
despacho del
Alcalde de Pasto Libro Radicador
Asesor (a) del
Despacho
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DOCUMENTO /
TAREA RESPONSABLE REGISTRO
Funcionario(a)
administrativo
provisional, Canales Electrénicos
Funcionario(a) despacho@pasto.go
2. Tramitar la PQRSD: una vez recibida la PQRSD a | profesional y V.CO
fravés de los canales oficicles de atencidon al | secretarialdelibre | alcalde@pasto.gov.
ciudadano, redliza un andlisis o revision de la | nombramiento y co
informacién allegada, con el fin de establecer la | remocién despachopasto@pa
naturaleza del asunto para proyectar la respectiva | Personal de sto.gov.co

respuesta o remitir al funcionario del nivel asesor o
profesional del despacho o la oficina asesora del
despacho para el trdmite pertinente de proyeccién de
respuesta.

prestacién de
servicios
profesionales del

despacho del
Alcalde de Pasto
Asesor (a} del
Despacho

seguimientodespach

o@pasto.gov.co

Libro Radicador

3. Trasladar la PQRSD cuando no es competencia del

despacho del Seiior Alcalde de Pasto o la Oficina
Asesora del Despacho: En el momento en que haya

llevado a cabo el andlisis o la revision del asunto y
estableci® que no es competencia de Ila
dependencia, de conformidad con las disposiciones
relacionada en la Ley 1755 de 2015, dard fraslado de
la PQRSD a la dependencia de la administracién
municipal o entidad pUblica o privada competente.

Nota. En el evento en que no se redlice el fraslado de
la PQRSD por competencia a la dependencia de la
administracién municipal o entidad publica o privada,
deberda tramitarse la proyeccién de respuesta por el(a)
funcionario(a) que recepciono la PQRSD.

Funcionario(a)
administrativo
provisional,
Funcionario(a)
profesional y
secretarial de libre
nombramiento vy

remocion
Personal de
prestaciéon de
servicios
profesionales del
despacho del
Alcalde de Pasto
Asesor (a) del
Despacho

Canales Electronicos
despacho@pasto.go

V.CO

dlcalde@pasto.gov.

co

desgocho_gcsfo@go

sto.gov.co

seguimientodespach

o@pasto.gov.co

Minuta de oficio del

despacho
(1000 /%xx-202x)

Minuta de oficio de

la oficina asesora
del despacho
(1110/xxx-202x)
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4. Proyectar respuesta de la PQRSD: segun sea el caso,

conforme a la fecha de radicacién de la PQRSD y de
los términos de tiempo establecidos en la Ley 1755 de
2015, debe proyectar la respuesta para firma del
alcalde o el asesor del despacho.

Nota. En el evento en que la proyeccion de la
respuesta tenga observaciones, se debe adelantar las
comrecciones pertinentes de manera inmediata.

Funcionario(a)
administrativo
provisional,
Funcionario(a)
profesional y
secretarial de libre
nombramiento y

remocion
Personal de
prestacién de
servicios
profesionales del
despacho del
Alcalde de Pasto
Asesor (a) del
Despacho

Minuta de oficio del
despacho
(1000/xxx-202x)

Minuta de oficio de
la oficina asesora
del despacho
(1110/>00¢-202x)

5. Nofificar respuesta a la PQRSD: una vez tenga la
respuesta debidamente revisada, aprobada y firmada

por el alcalde o asesor del despacho, segun
comresponda, notifica la misma al peticionario.

Funcionario(a)
administrativo
provisional,
Funcionario(a)
profesional y
secretarial de libre
nombramiento vy

remocion
Personal de
prestacion de
servicios
profesionales del
despacho del

Alcalde de Pasto

Canales Electrénicos

despacho@pasto.go

v.Co

alcalde@pasto.gov.
co

despachopasto@pa
sto.gov.co

seguimientodespach

o@pasto.gov.co

Asesor (a) del
Despacho
Funcionario(a)
G%ngngwo Copia del recibido
Prove e de respuesta y
Funcionario(a) anexos

6. Archivar la PQRSD: procede al archivo del | profesionaly

documento de acuerdo a la naturaleza del asunto. ;Erc;etonol e Oficio de respuesta
nombramiento y ;gg::nhc:al} ?jr;e;!?:i;
remocion '

Personal de
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: DOCUMENTO /
TAREA RESPONSABLE REGISTRO
prestacién de
servicios

6. NORMATIVIDAD

- Constitucién Politica de Colombia de 1991.

- Ley 489 de 1998.

- Ley 734 de 2002 derogada por la Ley 1952 de 2019.
- Ley 1437 de 2011, medificada por la Ley 1755 de 2015y la Ley 2080 de 2021.
- Ley 1712 de 2014, comregida por el Decreto 2199 de 2015.

- Decreto Municipal No. 0129 de 2020.

7. CONTROL DE CAMBIOS

No.
REVISION

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

FECHA DE VERSION
APROBACION | ACTUALIZADA

Elaborado por:

Revisado por:

Tavex o>

FAUER BAHOS
Asesor del Despacho del Alcalde
Codigo 115 - Grado 15

Aprobado por:

/] ")
//, / ) C \ ) “ P
‘i/ / / it (~
/ ;_/U,&/\/ C—-‘}:—j’ll v
MARCELA SOFIA PENA TUPAZ
Lider del Proceso Planeacion Estratégica
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