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INSTITUCIONAL

CIRCULAR No 4137.030.22.2.1020.000739

Para: Directores y Subdirectores de Departamento Administrativo, Secretgrios y
Subsecretarios de Despacho, Directores Técnicos, Jefes de Oficfna, Jefe de Unidad de
Apoyo a la Gestion, Servidores Publicos y Contratistas

Asunto: Lineamientos generales para la gestion de PQRS

La Alcaldia Distrital de Santiago de Cali debe garantizar a la ciudadania el acceso
oportuno y veraz a la informacién publica, promoviendo cercania y confianza con las
personas. Asimismo, los requerimientos que se reciban en ‘la Entidad deben ser
atendidos con la mayor celeridad posible, a través de los diferentes canales habilitados,
con el fin de evitar demoras injustificadas que afecten la calidad en la prestacion del
servicio o vulneren el ejercicio de derechos fundamentales, como el derecho de peticion.

En calidad de lider de la politica de servicio al ciudadano, {a Subdireccion de Tramites,
Servicios y Gestién Documental es el organismo encargado de emitir los lineamientos
para la atencion oportuna de las PQRSD, bajo criterios de calidad, claridad y oportunidad.

Salvo disposicién legal especial, la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali contara con un
plazo maximo de quince (15) dias habiles, contados a partir de la recepcion del
requerimiento en la Entidad, para atender o resolver, conforme a sus competencias, las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias formuladas por los grupos de valor
o partes interesadas.

o Peticion de Informacion / Documentos

Sin perjuicio de lo anterior, estdn sometidas a término especial las solicitudes de
informacion y de copias o fotocopias de documentos, que deben ser resueltas en un plazo
maximo de diez (10) dias contados desde su recepcion. Si durante ese tiempo no se
entrega respuesta al solicitante, se entendera que la peticién ha sido aceptada. En
consecuencia, la Alcaldia Distrital de Santiago de Cali no podra negar el acceso a la
informacion ni a los documentos solicitados, y debera entregar las copias o fotocopias
dentro de los tres (3) dias siguientes. '

Cuando se dificulte la entrega de fotocopias o la certificacién solicitada, necesitando un
plazo mayor a los diez dias dispuestos, se informara al peticionario dentro de los tres (3)
dias habiles siguientes a su recepcion, el término en el cual va a ser atendida la peticion.
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Cuando una solicitud de informacién implique la entrega de mas de diez (10) paginas o
requiera un formato especial, el funcionario encargado debera informar al solicitante, por
el medio mas rapido, el valor que debe pagar por la reproducciéon. Esta comunicacion
quedara registrada como constancia. El solicitante tendra un plazo de un (1) mes para
realizar el pago y presentar el comprobante. Si no lo hace dentro de ese tiempo, se
entendera que desistié de la peticion.

Transcurrido el término concedido para aportar la constancia de pago sin que el
interesado hubiese cumplido con la gestion, se decretara el desistimiento tacito de la
peticion.

NOTA: No deberan pagar por las copias las personas en condicion de desplazamiento ni
las entidades encargadas de ejercer funciones de vigilancia y control politico, disciplinario
o fiscal.

Con el propésito de fortalecer la implementacién de la politica de servicio al ciudadano,

desde la Subdireccion de Tramites, Servicios y Gestion Documental agradecemos
socializar esta informacién para fomentar su cumplimiento al interior de cada organismo.

Cordialmente,

Subdirectora de Departa
Subdireccién de Tramites, s

ministrativo
icios y Gestién Documental

Elabord: Wiltiam Andrés Londofio Martinez ~ Contratista
Reviso: Sandra Parra Nafiez — Profesional Universitario
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