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Bogota D.C.,

Doctora

CARINE PENING GAVIRIA

Subsecretaria de Gestion Corporativa
SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER
Carrera 32 No. 29 -58.

Teléfono: 3169001

Bogota D.C.,

Asunto: Solicitud de concepto PQRS - Gestidn Documental.
Respetada doctora Carine, reciba un cordial saludo.

En respuesta a la solicitud referente al concepto de PQRS - gestion documental de ja
SDM; respetuosamente me permito inférmale:

1. Pregunta: “;Las PQRS ingresadas por el canal de atencion escrito (ventanilla de
correspondencia y buzones de sugerencias) deben ser radicadas en la
herramienta de radicacién de comunicaciones oficiales de la Entidad?”

Respuesta: el acuerdo 060 del 30 de octubre de 2001 “por el cual se establecen
pautas para fa administracién de las comunicaciones oficiales en las entidades
publicas y las privadas que cumplen funciones publicas” acuerda en el
“ARTICULO  DECIMO: Comunicaciones  oficiales recibidas: Las
comunicaciones oficiales que ingresen a las instituciones deberan ser revisadas,
para verificar la competencia, los anexos, el destino y los dalos de origen del
ciudadano o entidad que las remite, direccion donde se deba enviar respuesta y
asunto correspondiente, si_es competencia de la entidad,_se procedera a la
radicacion_del mismo.”; de igual forma se cita en el "‘PARAGRAFQ. Cuando una
comunicacion no esté firmada ni presente el nombre del responsable ©
responsables de su contenido, se considerara andénima y debera ser remitida sin
radicar, a la oficina de su competencia, donde se determinaran fas acciones a
sequir.”

2. Pregunta: “;Las PQRS ingresadas por los demas canales de atencion (e- mail,
presencial, telefonico, redes sociales) deben ser radicadas en la herramienta de
radicacion de comunicaciones oficiales de la Entidad?”

Respuesta: asi mismo en el Acuerdo 060 de 2001 en su “ARTICULO DECIMO
TERCERO: Comunicaciones oficiales por correo electréonico: Las entidades
que d:spongan de Internet y servicios de correo electronico. reglamentaran su
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utitizacion y asignaran responsabilidades de acuerdo con la cantidad de cuentas
habilitadas. En todo caso, las unidades de correspondencia tendran el control de
los mismos, garantizando el seguimiento de las comunicaciones oficiales recibidas
y enviadas.

Para los efectos de acceso y uso de los mensajes de datos del comercio
electronico y de las firmas digitales se deben atender las disposiciones de la Ley
527 de 1999 y demas normas relacionadas.”

| 3. Pregunta: ";Las respuestas emitidas a las PQRS que fueron ingresadas por la

ciudadania por los canales de atencion e-mail, presencial, telefonico y redes
| sociales deben ser radicadas en la herramienta de radicacion de comunicaciones
| oficiales de la Entidad?”

Respuesta: Como se mencioné anteriormente 'las unidades de correspondencia
tendran el control de los mismos, _garantizando el sequimiento de las
comunicaciones oficiales recibidas y enviadas”, de acuerdo a lo anterior se sugiere
generar planillas de control para el control de llamadas telefénicas, e-mail y redes
sociales.

4. Pregunta: “;Las respuestas emitidas a las PQRS que fueron ingresadas por la

ciudadania por los canales de alencion e-mail, presencial, telefonico y redes

1 sociales pueden ser atendidas por el mismo canal sin necesidad de nuamero
| interno de radicacion de la Entidad?”

Respuesta: para el caso de los correos electrénicos las respuestas se pueden
| establecer mediante este mecanismo ya que estas se establecerian mediante un
correo electrénico institucional, sin embargo la Entidad debera tener establecido y
avalado mediante los procesos y procedimientos del area de atencién al
ciudadano dichas actividades.

En relacion a los demas medios como lo son “telefénico y redes sociales” se debe
establecer un estricto seguimiento y control de estas.

5. Pregunta: ';Cual es el manejo que se debe dar a la serie documental PQRS en Ia
tabla de retencion documental?”

Respuesta: el Archivo de Bogota ha venido trabajando frente a la generacion de
series y subseries derivadas de la atencién y respuesta a peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones que llegan a las entidades del distrito; con
base en el analisis la Ley 1755 de 2015 se observa que existen solicitudes de tipo
general y solicitudes especificas.
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Las solicitudes especificas corresponden a una funcion propia de una
dependencia a la cual se direcciona la solicitud por ser de su competencia; este
tipo de solicitudes generan actividades o procesos los cuales se reflejan en un
expediente documental, por lo que estas solicitudes deben integrarse al
expediente de la serie y/o subserie correspondiente.

Las solicitudes generales como copias de documentacion, informacion
institucional, entre otros; una vez otorgada la respuesta finaliza su tramite y no
deriva en otras acciones, por lo que estas solicitudes y peticiones son las que
conforman la serie Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias PQRS, esta
informacion se tabula y refleja en los informes de gestiéon de PQRS.

En razén a lo anterior se conciuye:

~ Todas las dependencias o0 unidades administrativas de la entidad atienden
peticiones, solicitudes, quejas y reclamos relacionadas con la naturaleza de
sus funciones.

~ Producto de esta atencién y tratamiento a la peticion correspondiente se
desarrollan actividades que generan un expediente propio, de acuerdo con los
procesos y procedimientos de cada dependencia.

~ Las PQRS que atienden las dependencias deben ser integradas al expediente
de la serie y/o subserie correspondiente.

» En razén a lo anterior, las dependencias no deben tener asignada la serie
PQRS.

- La serie PQRS solo debe existir para la dependencia o unidad administrativa
que refleje la funcion relacionada con la administracion y seguimiento del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.

» La dependencia o unidad administrativa que refleje la funcion relacionada con
la administracion y seguimiento del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS, solo tendrd en sus expedientes de PQRS, aquellas solicitudes y
peticiones de nivel general, de informacién o que son redireccionadas a otras
entidades.

En razon a lo anterior, se sugiere a la Secretaria Distrital de la Mujer, que en la
tabla de retencién documental —-TRD- se asigne la serie PQRS unicamente a la
dependencia o unidad administrativa que refleje la funcion relacionada con la
administracion y seguimiento del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.
Las demas dependencias deben integrar las solicitudes y peticiones a los
expedientes correspondientes.
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Quedamos atentos para brindar el apoyo necesario en las actividades tendientes a
la preservacién del patrimonio documental distrital y a la implementacion de
buenas practicas administrativas relacionadas con la gestiéon documental y los
archivos.

Atentamente,

177

JULIO ALBERTO PARRA ACOSTA
Subdirector del Sistema Distrital de Archivos de Bogota D.C.

/—
Proyectd: Yosef Fabian QOjeda Lara.
Revisé: Julic Alberto Parra Acosta'
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