UPRPiT

UNIDAD DE PLANEACION DE
INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE

CIRCULAR 25 DEL 28-05-2024

Bogota D.C., mayo de 2024

PARA: SUBDIRECTORES, JEFES DE OFICINA, SECRETARIA GENERAL,
SERVIDORES PUBLICOS Y CONTRATISTAS DE LA UPIT

DE: DIRECTORA GENERAL

ASUNTO: Lineamientos para la atencién oportuna de PQRS y tramite de
comunicaciones oficiales.

Cordial saludo,

Con el fin de contar con un tramite oportuno de las distintas comunicaciones
oficiales de la entidad, se imparten los siguientes lineamientos que deben ser
atendidos por parte de todos los colaboradores de la Unidad de Planeaciéon de
Infraestructura de Transporte “UPIT” en términos de disponibilidad, tiempos de
revision y respuesta para atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Denuncias "PQRSD"” que sean recibidas en la Entidad:

Lo anterior, en el marco del compromiso institucional que presenta la UPIT de
establecer como una prioridad el manejo efectivo de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias “PQRSD”, para mejorar y fortalecer la
satisfaccion de los grupos de valor y el posicionamiento institucional.

1. Niveles de atencion

a. Primer Nivel de atencién: Aquellas PQRSD obre las que exista un
pronunciamiento escrito o criterio previamente definido por las
dependencias de la entidad deberan ser resueltas directamente por la
Secretaria General- Servicio al Ciudadano, dentro de los términos legales
establecidos para el efecto y de acuerdo con el contenido de la solicitud.

Asi mismo, la Secretaria General- Servicio al Ciudadano debera dar
respuesta a los reclamos y sugerencias formulados por los terceros. En
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caso de requerir informacion para emitir la contestacion, debera solicitar
la misma a la dependencia correspondiente.

Ademas, para las quejas y denuncias formuladas por los terceros, la
Secretaria General- Servicio al Ciudadano deberd remitir el acuse de
recibo y suministrar informacion respecto del tramite a adelantarse al
interior de la entidad por parte de la dependencia con funciones de Control
Interno Disciplinario

Segundo Nivel de atencidn: Aquellas comunicaciones que requieren un
analisis y estudio técnico o juridico para su respuesta por parte de las
dependencias de la entidad y sobre las cuales no exista criterio definido,
deberan ser remitidas a las dependencias competentes al interior de la
entidad por Secretaria General- Servicio al Ciudadano o a través de la
asignacién de tramite que efectlie Gestién Documental, conforme al
contenido de la solicitud y de acuerdo con los términos de respuesta

definidos.

2. Tiempos de revision y firma de comunicaciones oficiales

Teniendo en cuenta que el tramite de las distintas comunicaciones oficiales
requiere contar con una revision y aprobacién por parte del responsable de la
firma, se establecen los siguientes tiempos para la elaboracién y envio interno
por parte del profesional que tiene asignado el tramite, con el fin de que las
mismas sean radicadas y firmadas de manera oportuna:

TERMINO DE ENVIO QUIEN
ENTIDAD Dg’:&?ﬁgg@ Al PARA REVISION DE TERMINO DE FIRMA
DIRECCIONARSE LA COMUNICACION RESPUESTA
AL FIRMANTE
Si en la comunicacion
se relaciona el articulo
249 de la Ley 5 de
Conareso de La Secretaria General - 1992, se debe dar
R?a ublica Servicio que respuesta de fondo
P determinara las dentro de los cinco
(Senadores dependencias (5) dias habiles
Y responsables de su Minimo un (1) dia de siguientes a su .
Representantes g . ! Directora
. atencion antelacién a la fecha recepcion.
a la Camara, o General
, de vencimiento
asi como . L
X Si en la comunicacion
secretarios de . . . : b
las respectivas Copia a Direccion se relaciona el articulo
Comisiones) General para 258 de la Ley 5 de
seguimiento 1992, se debe dar
respuesta de fondo
dentro de los cinco
(5) dias habiles
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General de la

TERMINO DE ENVIO QUIEN
ENTIDAD DE(;IIJEPEIID\IESI(E:;Q s PARA REVISION DE TERMINO DE FIRMA
DIRECCIONARSE LA COMUNICACION RESPUESTA
AL FIRMANTE
siguientes a su
recepcion.
Secretaria General - Los establecidos Directora
p , Servicio que expresamente en cada General o
rocuraduria - X -
determinara las comunicacion o Jefe

. dependencias . ; requerimiento; en caso Dependenci
Nacion. P Minimo dos (2) dias de q R pend a
responsables de su L/ de no contener término responsable
, atencion antelacion a la fecha de se debera dar conforme las
Personerias vencimiento . ]
R respuesta de fondo en instrucciones
Distritales o . . L. . . . -
L Copia a Direccion diez (10) dias impartidas por
Municipales P I . L/
General para habiles siguientes a la Direccidn
seguimiento Su recepcién. General
Secretaria General -
Servicio que
determinara las . .
. Los establecidos Directora
dependencias expresamente en cada| General o Jefe
Contraloria responsables de su N . 7 :
= comunicacion o Dependencia
General de la atencion -~ , .. .
Republica y Minimo dos (2) dias de |requerimiento; en caso responsable

antelacién a la fecha de
vencimiento

conforme las
instrucciones
impartidas por

de no contener término
se debera dar respuesta
de fondo en diez (10)

Contralorias Copia a Direccidén
Departamentale General para
5 seguimiento y al

Defensoria del
Pueblo

Ciudadania que
determinara las
dependencias
responsables de su
atencion

Minimo dos (2) dias de
antelacién a la fecha de
vencimiento

sefialado en el
requerimiento; en
caso de no contener
término se debera dar
respuesta de fondo en

dias habiles siguientes a la Direccidn
Asesor de Control 2,
Su recepcion. General
Interno o de
Planeacion, segun
aplique.
Secretaria General -
rvici |
Se oala De acuerdo con lo Jefe

Dependencia
responsable
conforme las
instrucciones
impartidas por la

Vicepresidencia
de la
Republica,
Ministros,
Directores de
Departamentos

Servicio a la
Ciudadania que
determinara las

dependencias
responsables de su
atencion

Minimo dos (2) dias de
antelacién a la fecha de
vencimiento

seifalado en el
requerimiento; en
caso de no contener
término se debera dar
respuesta de fondo en
los términos

Copia a Direccion diez ’(10) dias Direccién
habiles. General

General para

seguimiento
Presidencia y |Secretaria General - De acuerdo con lo Directora

General o Jefe
Dependencia
responsable
conforme las
instrucciones

impartidas por la
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TERMINO DE ENVIO QUIEN
ENTIDAD D%’:&?‘Eggéé e PARA REVISION DE TERMINO DE FIRMA
DIRECCIONARSE LA COMUNICACION RESPUESTA
AL FIRMANTE
Administrativos establecidos en la Ley Direccion
. . - 1755 de 2015: General
Copia a Direccion Solicitudes de
informacién diex
Asesor de Control (10) dias habiles
Interno. Peticiones generales
quince (15) dias
habiles
De acuerdo con lo
sefialado en el
Minimo dos (2) dias de | requerimiento; en caso Jefe Oficina

Autoridades

Oficina Asesora

antelacion a la fecha de

de no contener término

Asesora Juridica

judiciales Juridica vencimiento se debera dar
respuesta de fondo en
diez (10) dias habiles.
Se deberé dar Jefe
respuesta de fondo en Dependencia
Secretaria General — los _términos responsable
Servicio a la establecidos en la Ley
. ) - . 1755 de 2015: Cuando se trate
ciudadania que Minimo tres (3) dias de d -
Ci i determinara las antelacién a la fecha de - e varios puntos
iudadania Solicitudes de la consolidacion

dependencias
responsables de su
atencion

vencimiento

informacién diez (10)
dias habiles

Peticiones generales
quince (15) dias habiles

estara a cargo
de Secretaria
General -
Servicio a la
ciudadania

Los tiempos de revisién internos en las dependencias, deberan contemplarse de
forma anticipada a los citados en la tabla anterior para el tramite de firma de los
documentos oficiales.

Por su parte cuando se trate de comunicaciones de salida que no tienen
origen una solicitud previa, sino que se emiten por primera vez deberan ser
remitidas con tres (3) dias habiles de antelacion al jefe de la
dependencia, para su revisién y contar todos los vistos buenos de elaboracién
y revision.

Finalmente, se precisa que en los casos en los que las comunicaciones sean de
firma de la Directora General, deben ser remitidas para revisién por parte de
Claudia Patricia Cifuentes, Asesora del Despacho de la Direccion General
conforme los tiempos de revisién antes mencionados y contar todos los vistos
buenos de elaboracién y revisién.
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3. Tiempos de traslados de comunicaciones oficiales
3.1. Traslados externos

Los traslados a otras entidades se realizaran Unicamente cuando las PQRSD no
sean competencia de la Unidad. Para el efecto, se debera informar al tercero
sobre el traslado realizado, de manera inmediata en caso tal que su solicitud
hubiere sido verbal, o dentro de los dos (2) dias habiles siguientes al de
la recepcion, si fue recibida a través de la pagina web, el correo electrénico,
mensajeria fisica, o redes sociales. Dentro del término sefialado, se debera
remitir la comunicacion recibida a la entidad competente con copia del traslado
al peticionario.

3.2. Traslados internos

Los traslados entre dependencias deberan realizarse dentro de los dos (2)
dias habiles siguientes al de la recepcion de la comunicacion en el
Sistema de Gestion Documental y garantizando en todo caso la respuesta
oportuna al peticionario en los términos sefialados en la presente circular

Atentamente

24k omido .
MARTHA CONSTANZA CORONADO FAJARDO
Directora General

Unidad de Planeacion de Infraestructura de Transporte

. N . - , PR
Elabord: Jorge Mario Simancas, Profesional Especializado, Secretaria General

Revisé: Claudia Patricia Cifuentes Alvira, Asesora Direccion General.

o
Aprobé: Alejandra Mogolldn Bernal, Secretaria General. \
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