Alcaldia de Medellin

Enmpresa para la Seguridad Urbana

Radicado interno: 2019007497

CIRCULAR No 14 DE 2019

(23 de octubre de 2019)
PARA: TODO EL PERSONAL
DE: SECRETARIA GENERAL
ASUNTO: ' Prc;cedimiento para la radicacion de pqrsf

De conformidad con la Resolucién 087 del 14 de febrero del 2014, expedida por la Gerencia de Ia
ESU, por la cual se adoptan las politicas y procedimientos de gestiéon documental, asi como lo
dispuesto en el Acuerdo 060 de 2001 del Consejo Directivo del Archivo General de la Nacidn, en
aras de garantizar la trazabilidad del proceso de respuesta a todas las solicitudes de informacion,
quejas, felicitaciones y reclamos que se reciben en la Empresa para la Seguridad Urbana - ESU, y
con el animo de poder conocer sobre la pertinencia y oportunidad de las respuestas que se envian,
se establece el siguiente procedimiento:

Todos los funcionarios y contratistas de la Empresa para la Seguridad Urbana - ESU, que por
funciones propias de su cargo, reciban PQRSF, las cuales podrdn presentarse de manera Verbal,
por Escrito y/o a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o transferencia de datos
(correo electrénico, fisico, teléfono, personalmente, pagina web, redes sociales), acorde al articulo

" 15dela Ley 1755 de 2015, tienen la obligacion de oficializarlos mediante radicado en el software
de gestién documental Mercurio, que para el efecto séguiré los siguientes pasos:

- Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones que sean recibidas, es
responsabilidad de cada funcionario, recepcionarla y dirigirla oportunamente a la
auxiliar administrativa de la recepcién para su adecuada radicacidn. Tener en cuenta
para este caso: que debe enviarse por correo electrénico el documento pdf, con los
anexos correspondientes cuando aplique.

- Registrar como peticiones todas aquellas solicitudes que involucren responsabilidades
juridicas y se requiera para efectos legales dejar trazabilidad de la gestidn realizada.

- El funcionario(a) de recepcidn, aplicard lo estipulado en el procedimiento PR-M6-DOC-
02 de la Unidad de Gestién Documental.

- En caso de que le sea asignada una pqrsf la cual requiera respuesta mediante correo
electrénico, deberd generarse un radicado externo en Mercurio, y relacionarlo a la

' pqrsf correspondlente y dejar como constancia de envié copia en pdf del correo
electrénico enviado a la direccidn del destinatario.

- Tener en cuenta los tiempos de respuesta estipulados por Ley y no excederlos para
evitar posibles sanciones. j>_‘<’
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- En caso de que la respuesta requiera un mayor tiempo del estipulado por la Ley, -
debera enviarse una respuesta parcial al peticionario en la cual se informe el estado de
su solicitud o el tramite en que se encuentre.

- En las peticiones que se requiera dar traslado a una autoridad competente, debe
tenerse en cuenta que debe envidrsele notificacidon al peticionario indicando dicho
traslado.

Se espera por parte de todo el personal el acatamiento de la instruccién y orientaciones aqui

impartidas, las mismas que buscan optimizar la eficiencia en la trazabilidad de las comunicaciones
oficiales de la ESU. '

Cordialmente,
Q

DIANA MARCELA OSPINA ROJAS
Secretaria General
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