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1. OBJETIVO: 
Atender y dar respuestas a Derechos de Petición, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias, Consultas y/o Conceptos solicitados por los Usuarios (entidades públicas y privadas y personas naturales), con el fin de cumplir con los postulados constitucionales y legales que consagran el Derecho de Petición.

2. RESPONSABLE:
Es responsabilidad de los Secretarios de Despacho y la Subsecretaria de Rentas el cumplimiento, aplicación y actualización de este procedimiento.

3. ALCANCE:
Este procedimiento inicia con la recepción de los Derechos de Petición, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias, Consultas y/o Conceptos, presentados ante la Administración Municipal y termina con la respuesta oportuna y de fondo notificada al interesado.
4. DEFINICIONES Y TÉRMINOS: 

Petición: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a la autoridad por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución. Art. 23 de la Constitución Política de Colombia.

Petición de Consulta:  Es el requerimiento que hace una persona natural o jurídica, pública o privada, a la entidad relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del marco de su competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecución.
Petición de Documentación: Es el requerimiento que hace una persona natural o jurídica a la entidad, con el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la Entidad.
Petición de Información: Es el requerimiento que hace una persona natural o jurídica, pública o privada, al Municipio de Itagüí, con el fin de que se le brinde información y orientación relacionada con los servicios propios de la entidad.
Queja: Expresión que permite manifestar la inconformidad o disgusto que se tiene contra una persona o entidad, por actos relacionados con el cumplimiento de su misión y objetivos, o de las funciones de los servidores públicos, se puede presentar en forma verbal, escrita, a través de medios electrónicos,  o puede ser de manera telefónica. 

Reclamo: Protesta presentada con el fin de exigir un derecho que ha sido amenazado o menoscabado por fallas en el servicio prestado. 
Denuncia: Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigación penal, disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

Sugerencia: Es la propuesta de cambio, respecto de actividades internas o externas que desarrolle la entidad, formuladas por los funcionarios o particulares, que vayan en beneficio general. 

PQRDS: Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias.

5. CONTENIDO:
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	REGISTRO

	1. Recibir Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Sugerencias: Según la normatividad vigente se deben disponer diversos medios para la presentación de peticiones formales ante la Administración Municipal, así:
a) Si el ciudadano viene con la Petición en medio escrito, El (la) Técnico(a) Operativo(a) o el (la) Auxiliar administrativo(a), orienta para que radique la petición en la ventanilla única de correspondencia de la Administración Municipal.

b) Si desea interponer una Petición, Queja, Reclamo, Denuncia  y/o Sugerencia, personalmente se remite al Técnico(a) Operativo(a) o el (la) Auxiliar administrativo(a) de PQRDS para que sea registrada su solicitud.
c) Si el ciudadano se comunica telefónicamente, se remite al Técnico(a) Operativo(a) o el (la) Auxiliar administrativo(a) de PQRDS para que sea registrada su solicitud.
d) Mantener habilitados los mecanismos virtuales para la recepción de las PQRDS.
El sistema de atención al ciudadano vía web en la dirección:  www.itagui.gov.co
Correo electrónico:  Contactenos@itagui.gov.co
Redes Sociales Oficiales

e) Garantizar la disponibilidad de formularios del formato: FO-AC-01 Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (Buzón) en los Buzones de Sugerencias.
	Técnico (a)
Operativo(a),
Auxiliar Administrativo(a)
	Software de PQRDS
FO-AC-01 Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (Buzón)



	2. Registrar las PQRDS: El (la) Técnico(a) Operativo(a) o el (la) Auxiliar administrativo(a)de Atención al Ciudadano, registra en el Software de PQRDS las solicitudes que ingresan por los medios referenciados en la actividad anterior, así:
a). Lo que ingresa por correspondencia se clasifica por tipo de solicitud, se escanea y se carga el archivo adjunto con los datos de notificación del firmante en el software. Relacionando el medio de notificación solicitado por el usuario.

b). El auxiliar administrativo escucha al usuario y crea la solicitud en el Software de PQRDS registrando como datos mínimos un medio de contacto y la forma en la que el usuario elige recibir su respuesta. Se imprime una copia con el número de radicado del sistema y se entrega al usuario para su seguimiento.

c). El auxiliar administrativo escucha al usuario y crea la solicitud en el Software de PQRDS registrando como datos mínimos un medio de contacto y la forma en la que el usuario elige recibir su respuesta. Se informa  al usuario vía telefónica el número de radicado del sistema y se indican los medios por los cuales le puede realizar seguimiento a la petición.

d). Cuando la petición ingresa por  www.itagui.gov.co queda inmediatamente registrada en el software de PQRDS y el sistema  le envía automáticamente una copia del radicado al usuario.
Cuando la solicitud ingresa por Correo electrónico:  Contactenos@itagui.gov.co, o por redes Sociales el Auxiliar Administrativo debe generar una captura de pantalla del correo electrónico o del comentario recibido y registrarlo en el software de PQRDS, con los datos del correo electrónico al cual se va a responder la petición.  A dicho correo se envía el número del radicado de la petición.

e). Lo que ingresa por buzón de sugerencias se clasifica por tipo de solicitud, se escanea y se carga el archivo adjunto con los datos de notificación del firmante en el software. 
	Técnico(a) 

Operativo(a),
Auxiliar Administrativo(a)
	Software de PQRDS

FO-AC-01 Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias (Buzón)



	3. Reasignar las PQRDS: El (la) Auxiliar Administrativo(a), revisa el contenido de la petición y se reasigna a la dependencia responsable, si en la petición intervienen varias dependencias responsables se reasigna a la dependencia con mayor responsabilidad quien debe coordinar con las demás dependencias involucradas enviando copia de la petición a través del software de PQRDS y articulando la respuesta al usuario. 
	Líder del

Proceso,
Auxiliar Administrativo(a)
	Software de PQRDS

	4. Recopilar la Información necesaria: El(la) Secretario(a) de Despacho, reasigna la petición al Profesional Universitario(a) designado, quien se debe encargar de recopilar la información necesaria para generar la respuesta de fondo de la petición.
	Secretario(a) de Despacho,
Profesional Universitario(a)
	No Aplica

	5. Proyectar respuesta: El (la) Profesional Universitario(a) y/o El (la) Técnico(a) Operativo(a) designado(a), expide la respuesta de fondo a la petición teniendo en cuenta los fundamentos de hecho y de derecho. 
	Profesional Universitario(a),
Técnico(a) Operativo(a)
	Oficio

	6. Solicitar Ampliación de Plazo: El (la) Profesional Universitario(a) y/o El (la) Técnico(a) Operativo(a) designado(a), en caso de que por alguna situación justificada no se pueda dar respuesta en el término al derecho de petición, a través del software  lo hará saber al peticionario, indicándole la fecha en que se le dará respuesta cumpliendo con los lineamientos establecidos en la ley.
	Profesional Universitario(a),
Técnico(a) Operativo(a)
	Oficio

	7. Cargar respuesta al Software de PQRDS: El (la) Profesional Universitario(a) y/o El (la) técnico(a) Operativo(a) designado(a), escanean la respuesta proyectada y cargan el archivo adjunto en el software de PQRDS para que sea revisado y enviado por la Oficina de Atención al Ciudadano.
	Profesional Universitario(a),
Técnico (a) Operativo(a)
	Software de PQRDS

	8. Envío de Respuesta: El (la) Técnico(a) Operativo(a) de la Oficina de Atención al Ciudadano, revisa la alerta que se genera en el Software de PQRDS, indicando el número de la solicitud resuelta. Ingresa en el Software y revisa que el contenido de la respuesta corresponda a la petición, o en caso de ser ampliación de términos, que los plazos correspondan a lo establecido en la Norma.
Revisan la forma de notificar al peticionario. En caso de que la notificación fuera solicitada por un medio diferente al correo certificado, se realizará un llamada informando que la respuesta ya se encuentra generada en la Administración Municipal y se informará al usuario que se le enviará la respuesta por correo electrónico o en caso de que el usuario decida reclamarla personalmente, los horarios de atención y el lugar donde se debe reclamar.
Para el envío por correo certificado se imprime la respuesta junto con la evidencia del sistema que genera el número del radicado y se hace entrega al área de Gestión Documental para proceder al envío.
	Técnico(a) 

Operativo(a)
	Software de PQRDS

	9. Notificar por Aviso: En caso de no poder notificar la respuesta mediante correo certificado, por cualquiera de las causales de devolución (Dirección Incorrecta, No vive el solicitante, o rehusado a recibir) El (la) Técnico(a) Operativo(a) procederá a escanear la respuesta junto con las guías de devolución y lo publicará en la Página Web Institucional en la sección Notificaciones Electrónicas. 

Sin embargo a pesar de cargar la respuesta se procede a buscar mecanismos de contacto con el usuario para reenviar físicamente la respuesta, corroborar información o para informar que se acerquen a reclamar la respuesta.
En el caso especial de la Subsecretaría de Rentas, esta fijará avisos en cartelera con las respectivas notificaciones
	Técnico (a)Operativo(a),
Auxiliar administrativo(a)
	Página Web Institucional,
Aviso en cartelera

	10. Realizar seguimiento al trámite y a los plazos de respuesta de las de peticiones:  El(la) Líder del Proceso de la Oficina de Atención al Ciudadano y de la Secretaría responsable de tramitar la petición, realizan seguimiento permanente al trámite y al tiempo de respuesta dado a los diferente tipos de petición y requiere a los(las) Profesionales Universitarios(as) y/o técnicos(as) designados(as) para que den respuesta dentro de los términos legales y periódicamente presenta al Secretario de Despacho los resultados de este seguimiento.
	Lider del Proceso
	Software de PQRDS

	11. Evaluar la ejecución del procedimiento e identificar oportunidades de Mejoramiento: El (la) Líder del Proceso de la Oficina de Atención al Ciudadano analizan la ejecución del Procedimiento e identifican oportunidades de mejoramiento y las documentan de acuerdo a lo establecido en el proceso de análisis y mejoramiento continuo 
	Secretario(a) General, 

Auxiliar Administrativo(a) de la Oficina de Atención al Ciudadano(a)
	FO-AM-07 Acciones Correctivas FO-AM-05 Acciones Preventivas

	12. Aplicar Acciones de Mejoramiento: El Líder del Proceso de la Oficina de Atención al Ciudadano y los responsables de dar trámite a los derechos de petición  aplican las acciones de mejoramiento establecidas y realiza el seguimiento a la eficacia de las mismas, teniendo en cuenta lo establecido en el proceso de Análisis y Mejoramiento Continuo
	Auxiliar Administrativo(a) de la Oficina de Atención al Ciudadano(a) 
	FO-AM-09 Plan de Mejoramiento


6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

· Constitución Política de Colombia

· Ley 1437 de 2011. Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
7. CONTROL DE LOS REGISTROS:

	Código
	Nombre
	Responsable
	Lugar de almacenamiento
	Recuperación
	Protección
	Tiempo de retención
	Disposición Final

	No Aplica
	Software de PQRDS
	Profesional Universitario(a) Abogado(a)
	Oficina del Responsable
	PC del responsable y archivo de gestión
	Archivos de uso exclusivo del Responsable  Backup’s Claves de acceso
	Lo establecido en las tablas de retención documental
	Archivo central

	FO-AC-01
	Peticiones, quejas, reclamos y denuncias (Buzón)
	
	
	
	
	
	

	No Aplica
	Oficio
	
	
	
	
	
	

	No Aplica
	Página web institucional
	
	
	
	
	
	

	No Aplica
	Aviso cartelera
	
	
	
	
	
	

	FO-AM-07
	Acciones Correctivas
	Profesional Universitario(a) Abogado(a)
	Oficina del Responsable
	Carpeta Mejoramiento continuo
	Archivos de uso exclusivo del Responsable  Backup’s Claves de acceso
	2 años
	Destruir

	FO-AM-05
	Acciones Preventivas
	
	
	
	
	
	

	FO-AM-09
	Plan de Mejoramiento
	
	
	
	
	
	


8. CONTROL DE CAMBIOS:

	Versión
	Fecha de Aprobación
	Descripción del Cambio

	01
	30/08/2013
	No Aplica para esta versión.

	02
	03/02/2015
	Los procedimientos PR-AC-02 Procedimiento para la Atención de Derechos de Petición y PR-AC-03 Procedimiento para la Atención de QRDS, se fusionan en un solo procedimiento así: PR-AC-02 Procedimiento para la Atención de PQRDS con la finalidad de actualizar versión del documento.
Se agregaron las definiciones de los términos: Petición de Consulta, Petición de Documentación, Petición de Información, PQRDS y se modificaron las siguientes Actividades: 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 ,8 y 9 en redacción y el registro, además en la Actividad 10: Se modifico contenido, redacción, responsable y registro.
Se actualiza el cuadro de control de registros y los anexos.


9. ANEXOS:

FO-AC-01 Peticiones, quejas, reclamos y denuncias (Buzón)
FO-AM-07 Acciones Correctivas

FO-AM-05 Acciones Preventivas

FO-AM-09 Plan de mejoramiento

	Revisado por:  JUAN FERNANDO GUARIN CLAVIJO
	Aprobado por: JOSE LEONARDO ARANGO ARANGO

	Cargo: Líder de Programa Oficina de Sistemas e Informática
	Cargo: Secretario General
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