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POLITICA DE RESPUESTA A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS 

Con el fin de establecer los lineamientos para dar trámite y solución oportuna a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que realizan los propietarios, residentes, contratistas, externos al Conjunto Residencial Santa Clara de las Villas se expide el presente procedimiento.

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas en los términos señalados por la ley, por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución completa y de fondo sobre la misma. 

Toda actuación que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de petición consagrado en el artículo 23 de la Constitución Política, sin que sea necesario invocarlo. 

Mediante él, entre otras actuaciones, se podrá solicitar el reconocimiento de un derecho, , la resolución de una situación, la prestación de un servicio, requerir información, consultar, examinar y requerir copias de documentos, quejas y reclamos e interponer recursos. 

El ejercicio del derecho de petición es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representación a través de abogado o de persona mayor cuando se trate de menores en relación a las entidades dedicadas a su protección o formación.

Normatividad:

Constitución Política de Colombia, artículo 23

Ley 1755 de 2015
Ley 1581 de 2012
Reglamento de Propiedad Horizontal

Manual de Convivencia

Reglamentos y Políticas Internas

Definiciones:

Anónimo: Expresión escrita o de manera verbal presentado por quien no registra los datos de autoría o identidad personal. 

Desistimiento tácito: Archivo que se realiza por peticiones y/o inquietudes incompletas, por cuanto pasado un mes de solicitud de ampliación y consolidación de información ésta no fue allegada, dándose por entendido que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuación (Artículo 17 de la Ley 1437 de 2011, ley 1755 de 2015).

Desistimiento expreso: Expresión escrita o verbal que realiza el peticionario mediante la cual desiste en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser presentada nuevamente y en la cual la Copropiedad podrá continuar de oficio si se considera necesaria para evitar daño antijurídico, de interés social, y/o en razón a salvaguardar el principio del debido proceso en el caso que aplicare. 
Índice de información reservada: Es el inventario de la información obtenida, adquirida o controlada por la Copropiedad, que ha sido calificada como reservada. 
Notificación: Actuación de la administración por medio de la cual se comunica al interesado un documento expedido por la Copropiedad.

Petición: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener respuesta completa y de fondo sobre las mismas para el reconocimiento de un derecho.

PQRS: Iniciales de petición, queja, reclamo y sugerencia. Con estas iniciales se hace referencia a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias interpuestas ante el Conjunto Residencial. 
Usuario: Es la persona natural o jurídica que utiliza algún trámite o servicio.
CANALES DE COMUNICACIÓN

Telefónica: 


Celular 3115551812

Virtual:        


WhatsApp 3115551812

                     


Correo electrónico santaclaradelasvillas@gmail.com
Atención presencial: 
Personal de manera verbal o escrito en la oficina de la Administración en el horario de atención
MODALIDADES DE PQRS

Escritas: Son las peticiones que se realizan a través de documento escrito a través de cualquier medio de comunicación del Conjunto Residencial.

Verbales: Son aquellas peticiones que se formulan de manera presencial, vía telefónica o por WhatsApp. 
CLASIFICACION DE PQRS
Petición: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolución.
Peticiones especiales: Se le dará atención prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien deberá probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada, se adoptará de inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del trámite que deba darse a la petición. Si la petición la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitará preferencialmente (artículo 20 de la Ley 1755 de 2015).

Queja: Cuando se presenta una manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relación con una conducta que considera irregular.
Reclamo: Es la manifestación de inconformidad.
Reclamo en materia de datos personales: Realizada por la persona titular de los datos, su representante legal o apoderado al considerar que la información contenida en la base de datos debe ser objeto de corrección, actualización o supresión, o por que advierte el presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes contenidos en la Ley 1581 de 2012. 
Requerimientos de entidades públicas: Requerimientos en el ejercicio propio de la entidad. 
Requerimientos organismos judiciales: Requerimientos en el ejercicio propio de la entidad, con el fin de adelantar procesos o investigaciones. 
Solicitud de información: Cuando se demanda el acceso a documentos, actos, actuaciones o información general. 
Solicitud de copias: Cuando se solicita copia de documentos que reposan en los archivos, ya sea en interés particular o general. 
Sugerencia: Es la manifestación de una idea, opinión, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la gestión. 
Tipos, temas y tiempo de respuesta:

 Se establece la siguiente tipología, así como el tiempo definido para comunicación de la respuesta, cumpliendo los términos máximos señalados por la Ley 1755 de 2015 y teniendo en cuenta los trámites internos que se deben realizar. 

	Tipo
	Tema
	Término de respuesta

	Petición
	Información general sobre trámites 
	Tres (3) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibida.

	
	Actualización de datos personales Ley 1582 de 2012
	Tres (3) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibida.

	
	Actualización de datos generales
	Tres (3) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibida.

	
	Estado de cuenta
	Dos (2) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibida.

	
	Paz y salvos
	Diez (10) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibida.

	
	Certificaciones
	Diez (10) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibida.

	Quejas y reclamos
	Reclamo sobre el tratamiento de datos


	Diez (10) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibido.

	
	Queja sobre la prestación del servicio


	Diez (10) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibido.

	
	Queja por incumplimiento en el tiempo de trámites


	Cinco (5) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibido.

	
	Queja contra el personal administrativo, vigilancia, mantenimiento, contratistas, proveedores
	Diez (10) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibido.

	
	Queja por indebida atención
	Diez (10) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibido.

	
	Reclamo sobre la facturación


	Diez (10) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibido.

	
	Solicitudes y temas de competencia del Consejo de Administración
	Cinco (5) días hábiles siguientes al día de reunión del Consejo de Administración, teniendo en cuenta que se reúne una vez cada mes.

	
	Traslado de quejas contra propietarios y/o residentes de competencia del Comité de Convivencia 
	Diez (10) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibido.

	Sugerencias
	Propuestas para mejorar los servicios.
	Cinco (5) días hábiles contados a partir del día siguiente de recibida.


Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos aquí señalados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que no podrá exceder del doble del inicialmente previsto (Parágrafo del artículo 14 de la Ley 1755 de 2015).
PROCEDIMIENTO
Toda petición, queja, reclamo y sugerencia (PQRS) recibirá un número de radicado de manera inmediata por la oficina de la Administración, el cual le será informado. En los casos en que el requerimiento sea competencia del Consejo de Administración o del Comité de Convivencia se dará traslado y se resolverá en los términos indicados para su respuesta; en el evento de que sea de competencia de un contratista se dará traslado para que produzcan la respuesta correspondiente.
Recepción de PQRS verbales de manera presencial o telefónica se le dará número de radicación y se dejará constancia por escrito del nombre del requirente, identificación de la casa, motivo y respuesta otorgada y en el evento de no entregarse respuesta inmediata se hará en los términos estipulados en la presente política.

En la radicación deberá indicarse los anexos aportados y cuando no se acompañe de los documentos e información requerida para facilitar la respuesta en el acto de recibo, la oficina de Administración deberá indicarle los documentos o la información que falten. La no presentación de los documentos o de la información que falte no puede dar lugar al rechazo de la radicación de la misma.
Dentro de los tres (3) días hábiles siguientes al recibo del PQRS y ya radicada, la oficina de la Administración constate que está incompleta o que se deba realizar una gestión de trámite a su cargo, necesaria para adoptar una decisión de fondo y que la actuación pueda continuar sin oponerse a la ley, le requerirá para que la complete en el término máximo de un (1) mes.

A partir del día siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivará el término para resolver.

En caso de que la petición sea enviada a través de cualquier medio idóneo para la comunicación o transferencia de datos, esta tendrá como datos de fecha y hora de radicación, así como el número y clase de documentos recibidos, los registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.
Las PQRS por medio de las cuales se solicita información cuyo acceso pueda ocasionar daño que se pudiere presentar a los derechos como son la intimidad, la vida, la salud, la seguridad o a secretos comerciales, industriales o profesionales, los derechos de la infancia y la adolescencia, será rechazada o denegada mencionando las razones por las cuales no se puede permitir el acceso a la información.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podrá remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva petición se subsane.

Las quejas contra el Administrador deben dirigirse al Consejo de Administración y radicadas en la Oficina de Administración a través de los canales de comunicación establecidos anteriormente, inclusive, verbal o telefónica, la cual será presentada en la reunión siguiente de dicho órgano.

Las quejas contra trabajadores, contratistas y proveedores de la Copropiedad deben dirigirse al Administrador (a) y radicadas en la oficina de Administración a través de los medios establecidos anteriormente, inclusive, verbal o telefónica.

Las peticiones dirigidas al Consejo de Administración se radicarán en la oficina de Administración, inclusive, verbal o telefónica.
Contenido de PQRS:
-Designación de la autoridad a la que se dirige.
-Nombres y apellidos completos del peticionario, quejoso, reclamante o sugerente, de su representante y/o apoderado, si es el caso, con indicación de su documento de identidad y de la dirección donde recibirá correspondencia; podrá agregar el número la dirección electrónica. Si el es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estará obligada a indicar su dirección electrónica
-Objeto de la petición.
-Razones en las que se fundamenta.
-Relación de los documentos que desee presentar para iniciar el trámite.
-Firma cuando fuere el caso.
Desistimiento:

Se entenderá que el interesado ha desistido cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prórroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos sin que se haya cumplido el requerimiento, se decretará el desistimiento y el archivo, mediante acta y se comunicará al interesado, concediéndole el término de cinco (5) días hábiles siguientes para que ejerza su derecho de contradicción; sin perjuicio de que la PQRS pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.
Los interesados podrán desistir en cualquier tiempo de sus PQRS, sin perjuicio de que pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero la Administración o el Consejo de Administración podrán continuar de oficio la actuación si la consideran necesaria por razones de interés; en tal caso dejará constancia en acta.

Toda PQRS debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto, se devolverá al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) días siguientes, a partir del día siguiente de la presentación de la corrección o aclaración se reactivarán los términos para resolver. En caso de no corregirse o aclararse, se archivará. En ningún caso se devolverán porque se consideren inadecuadas o incompletas.

Se dará atención prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable, quien deberá probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado (Ley 1755 de 2015, artículo 20).

Las peticiones se regirán por lo dispuesto en la Ley Estatutaria del Hábeas Data.
La presente política es aprobada por el Consejo de Administración en reunión del veintiséis (26) de febrero de dos mil veinticinco (2025).

Pereira, 26 de febrero de 2025

         Original firmado                                                      Original firmado                                                             
JULIAN ALBERTO PEREZ R.                                   CARMEN HELENA ARAGON V.

Presidente Consejo Administración                           Administradora (elaboró)
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