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1. OBIJETIVO
2

Determinar los lineamientos para garantizar la atencién oportuna a las solicitudes que
presenta la comunidad, asi como otras dependencias de la Administracién y otras
entidades publicas y privadas.

2. ALCANCE

Este documento aplica para el trdmite de todas las PQRS, recibidas en el drea de
Infraestructura de Avante UAE SETP, que estén dentro de su competencia.

3. RESPONSABLE

El responsable de la ejecucién y mejora de este procedimiento es el lider del drea de
infraestructura, en coordinacién con los Profesionales universitarios y demas personal
del drea.

4. DEFINICIONES

Trdmite y seguimiento a Correspondencia recibida: aplicativo utilizado en el area de
infraestructura de la UAE AVANTE SETP para el registro y seguimiento sistematizado de la
correspondencia recibida.

Administrador de la base de datos: Lider del drea de infraestructura, quien administra el
uso de la base de datos, permitiendo y restringiendo el acceso de acuerdo con los
requerimientos realizados al drea de infraestructura.

Solicitud: Formato en el que se solicita formalmente algo

Peticiéon: Es aquel derecho gue tiene toda persona individual o juridica, grupo,
organizacioén o asociacién para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes -
normalmente los gobiernos o entidades pUblicas- por razones de interés publico ya sea
individual, general o colectivo

AVANTE UAE SETP: AVANTE Unidad Administrativa especial del sistema estratégico de
transporte pUblico de pasto.
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5. GENERALIDADES

RADICACION DE SOLICITUDES
Para la radicacién de solicitudes se deben tener en cuenta los siguientes aspectos,
entre otros.

» Podrdn presentarse a través de: Formulario fisico - Correo electrénico.

» Cuando se acompane la correspondencia con copia para el recibido, el funcionario
debe registrar la fecha y hora de su presentacion, al igual que el niUmero y clase de
documentos anexos, y se devolverd al interesado.

« Cuando la comrespondencia no se acompafe de los documentos e informacién
requeridos por la ley, durante su recepcién, el funcionario que la esté llevando a cabo,
deberd indicar al peticionario los que falten. Si se insiste en la radicacién, asi se hard,
dejando constancia de los requisitos © documentos faltantes.

CONTENIDO DE LAS SOLICITUDES Y PETICIONES

Las solicitudes y peticiones deberdn contener:

* La designacion de la autoridad a la que se dirige

» Los nombres y apellidos del solicitante, su representante y o apoderado, si es el caso,
con indicacién de su documento de identidad, numero de contacto, direccion fisica y
la direccidén de correo electronico donde recibird la correspondencia.

* El Asunto de la peticion.

* Las razones en las que fundamenta su peticion.

* La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Cuando una solicitud no permita identificar la finalidad u objeto, se devolvera al
interesado para que lo corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso
de no corregirse o aclararse, se archivard la peticién.

Respecto a solicitudes reiterativas ya resueltas, se podran remitir las respuestas
anteriores, salvo que se trate 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
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Se dard atencidn prioritaria 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 trdmite que deba darse a la peticion.

Si la peticidn la realiza un ente de control se notificard a Juridico y se framitara
preferenciaimente.
TERMINOS PARA RESOLVER SOLICITUDES Y PETICIONES

Las solicitudes deben resolverse dentro de lo estipulado por la ley, a excepcion de las
siguientes modalidades, cuyos términos son:

GRAFICA MODALIDAD TERMINO OBSERVACIONES
Peticiones de Diez (10) dias Si no se ha dado
documentos y de siguientes a su contestacién dentro del
informacion recepcion término, se entenderd

] aceptada la respectiva
solicitud y las copias se
entregardn dentro de
los tres (3) dias siguientes

Consultas en relacion | Treinta (30) dias
con las materias a siguientes a su
cargo de la recepcion
dependencia

Los términos se contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de la peticion por
autoridad competente.

Cuando no fuere posible resolver la peticion en los plazos establecidos, se debe
informar al interesado antes del vencimiento expresando los motivos de la demora y
sefialando el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.
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FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA

Si la autoridad a quien va dirigida la solicitud o requerimientos no es la competente, se
informard de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco
(5) dias siguientes a su recepcidn, si se presentd por escrito.

Desde la oficina de infraestructura de la UAE AVANTE SETP se procederd a coadyuvar
la solicitud del peticionario, remitiendo la peticidn realizada al funcionario o entidad
competente adjuntando los datos del peticionario para que sea remitida la respectiva
respuesta a su solicitud, en el mismo sentido cuando esta respuesta llegue a la
dependencia de infraestructura de Avante esta se remitird al peticionario, o en caso
de no existir funcionario competente asi se lo comunicard.

PETICIONES MASIVAS
Cuando mds de diez (10) personas formulen peticiones andlogas, de informacién, de
interés general o de consulta, se podrd dar una Unica respuesta que se publicard en un

diario de amplia circulacién, en la pdgina web de AVANTE o en las redes sociales de la
misma y se entregard copias de ella a quien o solicite.

5. CONTENIDO

; PUNTO DE
GRAFICA TAREA RESPONSABLE CONTROL
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1. Recepcidn e ingreso de solicitudes
El lider del area de infraestructura de la
UAE  AVANTE SETP, el profesional
universitario o quien se delegue por
directriz del lider, recibe del drea de
correspondencia de la entidad la solicitud
respectiva a la cual se dara respuesta
segun la indicacion del Lider del drea.

Nota: En caso en que lo solicitud no sea
competencia del Area de infraestructura
de la UAE AVANTE SETP, el lider de drea
redireccionara la peticion ala
dependencia competente.

Lider Area de
Infraestructura
UAE AVANTE SETP

Archivo de gestion
documental

Matriz seguimiento
de PQRS

2. Andlizar la solicitud y asignar
responsable:

Se recibe la solicitud y se reasigna por
lineamiento del lider del darea de
infraestructura el oficio mediante el
sistema de archivo documental manejado
por AVANTE UAE SETP" ORFEQ". A los
profesionales del drea o persona
encargada.

El Administrador de lo base de datos debe
asignar un usuario y confrasena al
responsable delegado del trdmite de la
solicitud, de Manera que pueda acceder
al sistema de gestion documental vy
registrar el seguimiento al trdmite de la

solicitud.

Lider Area de
Infraestructura
UAE AVANTE SETP

Lider Area Archivo
UAE AVANTE SETP

Archivo de gestion
documental

Matriz seguimiento
de PQRS
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3. Tramitar y cemrar la solicitud:
Segun la clasificacion de la
3 solicitud el profesional delegado,
realiza el framite correspondiente

dentro de los plazos establecidos
por la ley y justificando cuando no
se cumplan.

Debe emitir los oficios de respuesta
gue sean necesarios para el tramite
y cierre de la solicitud.

Debe digitalizar estos oficios y
entregarlos al personal encargado
de la correspondencia donde son
remitidos al usuario a través de
canal virtual “correo electrénico" o
a través del personal de
mensajeria.

Debe registrar la informaciéon de la
respuesta en el formato en Google
drive "MATRIZ SEGUIMIENTO PQRD",
Para verificar él envid de las
respuestas se deja registro en el
sistema de gestion documental
"ORFEQ", de la fecha, la hora y
quien recibe, esto con el fin de
controlar el tramite cuando el
personal de comrespondencia y
mensajeria entrega radicado.
Finalmente, las solicitudes vy
respuestas son archivadas en un
Unico archivo de acuerdo con lo
establecido en la ley.

Nota: El lider del drea de
infraesfructura  debe revisar la
respuesta  Generada vy avalarla
para la aprobacién y firma del
gerente general de AVANTE UAE
SETP. para generar el cierre de esta
en el sistema. En caso de requerir
gestiéon adicional, el lider del drea
de infraestructura debe nofificar al
profesional delegado para cumplir
el requerimiento hasta dar el aval
final.

Gerente General
UAE AVANTE SETP,
Lider Area de
infraestructura
UAE AVANTE SETP,
Profesional de
apoyo delegado.

Oficios, Anexos,
radicados, matriz
seguimento
PQRD.
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FIN

4. Seguimiento a tramite de solicitudes y
respuestas:

La persona encargada de la
correspondencia readliza una revision del
sistema, identificando las solicitudes con
plazo del frdmite vencido o préximo a
vencer, y lo reporta al gerente general,
lider de drea o personal delegado para
que tome las medidas pertinentes.

Gerente General
UAE AVANTE SETP,
Lider de area UAE
AVANTE SETP,
Profesional drea
de
Cormrespondencia
UAE AVANTE SETP

PQRSD Revisado

6. NORMATIVIDAD

+ Constitucién Politica de Colombia de 1991
e Ley 1755 de junio 30 de 2015.
e Ley 594 de 2000 "ley General de Archivo”.

7. CONTROL DE CAMBIOS

No. < < FECHA DE VERSION
REVISION DESCRIPCION DE LA MODIFICACION APROBACION | ACTUALIZADA
] Creaciéon procedimiento 22 febrero 1
2022
2 Actualizacién de los responsables 30 septiembre 2
de 2024
L\\/
Elaborado por: Revisado por Revisado por: Aprobado por:
AVID APEJANDRO LUIS ALFONSO SOSAPANTA | FIDES EUGENIO CORDOBA
DAVILA CORAL RICAURTE CASTILLO
Socidlogo Contratista | documental Lider Area de infraestrutura | Gerente general UAE Avante




