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Establecer la metodologia del tramite del Derecho de peticién | Este procedimiento inicia desde la

en la Curaduria Urbana con el fin de garantizar la mejora en las | recepcion del Derecho de peticidn, hasta la

actividades desarrolladas por este, de acuerdo con la normativa | respuesta de la misma. Aplica para el

vigente. solicitante.

NORMATIVA

1. Resolucidn 1026 de 2021 12. Decreto 1203 de 2017

2. Resolucién 1025 de 2021 13. Resolucion 110 de 2014

3. Ley 1437 de 2011 14. Decreto 1077 de 2015

4. Ley527 de 1999 15. Ley 1454 de 2011

5. Decreto 1890 de 2021 16. Ley 902 de 2004

6. Decreto 1783 de 2021 17. Ley 810 de 2003

7. Decreto 203 de 2022 18. Decreto 2181 de 2006

8. Resolucién 463 de 2017 19. Ley 388 de 1997

9. Resolucién 462 de 2017 20. Decreto 333 de 2010

10. Ley 1848 de 2017 21. Decreto 327 de 2004

11. Decreto 1166 de 2016 22. Ley 1755 de 2015

DEFINICIONES

e Derecho de peticidn: Es la facultad que tiene toda persona
ante las autoridades o entidades, ya sea por motivos de interés general o particular.

e Recurso: Es un medio de impugnacion contra resoluciones judiciales que hayan sido tomadas sobre
un proceso determinado.

para presentar solicitudes respetuosas

ENCARGADO

1. Area Juridica
2. Curador Urbano

CONSIDERACIONES

1. ¢Paraqué sirve?

Solicitar informacién, documentos o copias de documentos.
Pedir que se preste un servicio.

Reclamar sobre un servicio recibido.

Quejarse sobre el servidor o funcionario que lo atendié.
Sugerir mejor calidad en el servicio.

éQuiénes pueden presentar un derecho de peticion?

Toda persona natural o juridica colombiana o extranjera.
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3. Todas las personas pueden presentar peticiones sin necesidad de un abogado.

e Sjusted es menor de 18 afios no necesita un adulto para presentar una peticion.
e La peticidon no tiene ningln costo, pero es probable que le cobren la copia o reproduccion de
documentos que solicite. Por ejemplo: fotocopias de documentos de tramites notariales (escrituras).

4. ¢Cudles son las entidades publicas y privadas que asesoran la presentacion de peticiones?

e La Defensoria del Pueblo.
e La Procuraduria General de la Nacién. Las personerias distritales y municipales.
e Los consultorios juridicos de las universidades.

5. ¢éQué debe contener un Derecho de peticién?

e Laentidad o persona a quien va dirigida la peticidn.
e Sunombre o el de la persona que presenta la peticion.
e Sunumero de cédula, tarjeta de identidad o pasaporte, segun corresponda.
e La explicacion clara de lo que pide, solicita o necesita. Los motivos o razones por las cuales realiza la
peticion.
e Una direccion fisica o un correo electrénico en donde desea recibir la respuesta.
6. Presentacién de la peticion
Presentacion escrita:
Puede presentar su peticién de manera escrita a través de diferentes medios. Por ejemplo:
e Enviando la peticion por correo electrdnico.
e Ingresando a la pagina web de la entidad en el enlace Peticion, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS).
e Enviando la peticidon por mensajeria.
e Entregando la peticidn directamente en los puntos de atencidn presencial. Por ejemplo, a las Oficinas
de Servicio al Ciudadano.

Peticion verbal:

Puede presentar una peticion verbal, de manera presencial o telefénica. Para ambos casos puede solicitar que
quien escuche, registre su peticion verbal y le entregue constancia de la misma.

También puede presentar una peticién verbal en su lengua nativa. Si la entidad no cuenta con un intérprete,
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peticién.

sugerencias.

Recepcidn de la peticion

le pedira autorizacidén para grabarlo mientras usted le explica su solicitud. Esta grabacién se enviard a una
entidad que pueda traducir la peticidon. Finalmente, la entidad inicial tiene la obligacién de responder su

e Sipresenta su peticidn verbalmente, el servidor o persona que recibe la peticién debe dejar una constancia.

e Sipresenta la solicitud, ya sea verbal o escrita, y falta informacion o algiin documento necesario para
responderla, quien recibe la peticién debe indicarle qué es lo que hace falta y enqué tiempo debe
presentarlo. En caso de que usted quiera insistir en hacer la peticién sin lainformacion necesaria, quienla

reciba debe acogerlay dejar constancia de su decision.

e Usted tiene un mes para completar o aclarar la peticidn. En caso de no hacerlo, la entidad podra
archivar la peticion.

7. Todas las entidades estan obligadas a recibir, informar o responder su peticién en los siguientes
tiempos o plazos:

5 dias habiles: Si lo que usted solicita no es competencia o funcién de la entidad, en este plazo se le
informara el traslado de la peticion a la entidad que corresponda.

10 dias habiles: Si solicita informacién publica, documentos o copias de documentos.
15 dias habiles: Es el plazo maximo para responder las solicitudes de interés general, quejas, reclamos o

30 dias habiles: Es el plazo especifico para responder consultas, conceptos juridicos o técnicos
relacionados con tareas y acciones a cargo de la entidad.

DESARROLLO
Inicio / Fin Actividad Decisién
Diagrama de flujo Descripcion Responsable Docume?tos de
referencia

El auxiliar administrativo(a) de

ventanilla Unica recibe

Auxiliar
administrativo(a)

PQRSDF (Fisico o
digital)
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)

/

documentacién referida a

PQRSDF por parte de los

RECIBIR PQRSD

cliente u interesados, verifica,

a quién va dirigido, asunto,

documentos anexos, y los

ANALISIS DE PQRSD

datos claros y legibles sobre el
remitente (cedula direccion,

teléfono y correo electrénico);

REMITIR AL AREA
RESPONSABLE

procede a poner sello de
radicacion que lleva logo de la
N2 de

curaduria urbana

Bucaramanga “recibido para

EMITIR RESPUESTA

revision”  “fecha”, “hora”,

“Nombre de quien recibe” en

documento recibido del cual

ARCHIVAR PQRSD

se le deja una copia al cliente
u interesado indicandole el

numero de

ingreso de la

REALIZAR INFORME DE PQRSD

peticion. Después se relaciona

la informacion del PQRSDF en

carpeta o planilla de

radicacion (fecha de

radicacion, remitente y

asunto) para  mantener

control sobre estas.

Se deja evidencia de |Ia
documentacion entregada en
un inventario de transferencia

Auxiliar

administrativo(a)

Correo Institucional
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con constancia de recibido por | Area Juridica
parte del auxiliar
administrativo(a) de
ventanilla Unica y de entrega

al area juridica.

Planilla de control
interno

La documentacion de PQRSD
sera revisada a manera de
informarse, por la curadora
urbana y finalmente por los
Curador Urbano
asesores juridicos, estosconel | |
Area Juridica
fin de dar respuesta oportuna,

en un término que indica la

ley.

PQRSDF (Fisico o
digital)

Determina el tramite a seguir

dentro del marco legal y la | Areg Juridica

normatividad vigente.

PQRSDF (Fisico o
digital)

El area juridica remite Ila
respuesta de la PQRSD a la
direccion electrénica o fisica
que haya indicado el
peticionario.

Area Juridica

Oficio de respuesta

Registra la fecha de salida, la
hora y medio de envio;
asignado asi un nuevo de
salida. Se referencia la
informacidn mas relevante de
la solicitud y se actualiza en la
ventanilla Unica

Auxiliar

administrativo(a)

Ventanilla Unica

Auxiliar
Se archiva el documento en la

. administrativo(a)
carpeta correspondiente.

Area Juridica

Carpeta de archivo

RESPUESTA A RECURSOS QUE SE PRESENTEN DURANTE EL TRAMITE DEL ACTO ADMINISTRATIVO
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No | Actividad Responsable Registro
Se radica el recurso por los diferentes canales que Oficio de
Auxiliar
1 | tienen la curaduria solicitud de
administrativo(a)
Recursos
Correo
Institucional
Se entregan al area juridica y estas los resuelve de )
2 o Area Juridica Planilla de
acuerdo con los términos de ley.
control
interno
El area juridica remite la respuesta de los recursos
) Oficio de
3 | interpuestos a la direccidn electrdnica o fisica que Area Juridica
respuesta
haya indicado el peticionario.
Determina el tramite a seguir dentro del marco
legal y la normatividad vigente.
Este término puede variar asi, segln el resuelve de
la resolucidn del recurso:
4 Area Juridica
En efecto suspensivo: Se eleva al superior
jerdrquico.
e En efecto suspensivo: Se eleva al superior
jerdrquico.
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e En efecto devolutivo: Se rechaza el
recurso.
e Serepone
Auxiliar
s Se archiva el documento en la carpeta administrativo(a) Carpeta de
correspondiente. archivo
Area Juridica

EJERCE LA REPRESENTACION LEGAL

El drea juridica debe representar al curador urbano frente a las demandas acciones populares,

acciones de tutelas y/o cualquier otra accion juridica que se presente ante la curaduria de manera

que se pueda ejercer el derecho de defensa.

VERSION

DESCRIPCION DE LOS CAMBIOS REALIZADA

01 Creacién del Documento
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