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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIÓN  Y TRÁMITE DE DERECHOS DE PETICIÓN

NTC ISO 9001: 2000

VERSIÓN No. 1.0

Fecha:               

	                                          Profesional Especializado -                Odilia Restrepo P.
                                      Dirección de Desarrollo Local y

                                           Participación Ciudadana

ELABORADO POR:

                                         Profesional Especializado -                 Carlos Dueñas G.                

                                          Dirección de Informática                                                                         FIRMA

	                                                        Director                              Donamaris Ramìrez - Paris
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                                               Desarrollo Local y 

                                          Participación Ciudadana                                                
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ORIGINAL:                COPIA:                 CONTROLADA:    SI           NO

COPIA No.                                            SELLO:                             No. DE FOLIOS:    14          




1. OBJETIVO(S):

Recepcionar, radicar, y direccionar los Derechos de Petición, (solicitudes, quejas, consultas, recomendaciones, etc.), allegados a la Oficina de Quejas y Reclamos, hacer seguimiento en las diferentes etapas hasta dar la respuesta definitiva al peticionario.

2.ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la radicación del Derecho de Petición, (solicitud, queja, consulta, recomendación, etc.), en forma verbal, escrita o a través de cualquier medio de comunicación, para que dentro del término estipulado en la ley y  mediante seguimiento o monitoreo se verifique que la respuesta resuelva todas y cada una de las pretensiones del quejoso.  Este procedimiento termina con la respuesta de fondo al peticionario.  

3. BASE LEGAL:

· Constitución Política Nacional.

· Código Contencioso Administrativo.  “por la cual se reforma el Código Contencioso Administrativo, establece todos los principios y procedimientos por el Derecho de Petición”.
· Acuerdo 24 del 2001 proferido por el Concejo de Bogotá D.C.  “Por el cual se organiza la Contraloría de Bogotá D.C., se determinaron las funciones por dependencias, se fijan los principios generales inherentes a su organización y funcionamiento y determinan otras disposiciones”.
· Resolución Reglamentaria 054 del 2001.  “Mediante la cual se adopta el Manual de Fiscalización para Bogotá D.C”.
· Resolución Reglamentaria 018 del 29 de abril de 2002.   “Por la cual se establece el sistema interno sobre el derecho de Petición y regula la presentación, trámite y respuesta de solicitudes, quejas, reclamos, consultas, recomendaciones que se formulen ante la Contraloría de Bogotá D.C”.
· Resolución Reglamentaria 027 del 15 de septiembre de 1999.  “Por la cual se establece el manual y el manejo de control de correspondencia y archivo de la Contraloría de Bogotá D.C.
· Resolución Reglamentaria 012 del 17 de junio del 2001.   “Fija los parámetros para la Indagación Preliminar, por la cual se asignan competencias en la Contraloría de Bogotá D.C. para el trámite de las Investigaciones Preliminares, los procesos de Responsabilidad Fiscal y  otras disposiciones”
· Resolución Reglamentaria 042 del 2001.  “Fija los procesos para los trámites de Responsabilidad Fiscal, por la cual se adopta el Trámite Administrativo Sancionatorio Fiscal ante la Contraloría de Bogotá D.C.,  y se fijan competencias”.
4. DEFINICIONES :

AZ:  Derecho de Petición de los ciudadanos, elevado ante otras Entidades y envío de copias a la Contraloría de Bogotá D.C.

DEPENDENCIA:  Oficina Pública o privada dependiente de otra superior.
DPC:  Derecho de Petición de los ciudadanos, elevado ante la Contraloría de Bogotá D.C.

INDAGACION:  Etapa procesal que tiene lugar cuando quiera que exista duda sobre la apertura de la instrucción, busca determinar: Procedibilidad de la acción fiscal, si realmente ha tenido ocurrencia el hecho denunciado,  si es típico, identificar e individualizar a los autores del hecho.

MAFISBO:  Manual de Fiscalización para Bogotá

NOTIFICACIÓN:   Es el acto por el cual se da a conocer formalmente las decisiones que se profieran dentro de un proceso.

PETICION DE INFORMACION:  Cuando se formulan a las autoridades para que éstas: Den a conocer como han actuado en un caso concreto, permita el examen de documentos públicos que tienen en su poder, expidan copia o fotocopia de documento que reposan en una oficina pública.

PLAZO:  Término dentro del cual se debe cumplir una obligación.

PROFERIR:  Emitir actuaciones de diferente índole.

PRONTA RESOLUCION:  Acción o efecto de dar solución a un problema o conflicto en un tiempo determinado.

QUEJA:  Cuando se da a conocer a las autoridades conductas irregulares de los servidores públicos o de particulares a quienes se les ha atribuido o adjudicado la prestación de un servicio público.

RECLAMO:  Cuando dan a las autoridades noticia de la suspensión injustificada o de la prestación de un servicio público.
RECOMENDACIÓN:  Cuando hacen llegar a las autoridades la opinión sobre la prestación de un servicio público y está sometida a actuación administrativa.

RESPUESTA DE FONDO:  Resolver todas y cada una de las pretensiones del quejoso.

SOLICITUD:  Pretensión o solicitud por escrito.

TERMINO:  Fecha para cumplir una obligación

UTILIDAD:  Provecho material o beneficio de cualquier índole

VALORAR:  Cálculo o apreciación del valor de los hechos como medio probatorio.

VULNERAR:  Acción y efecto de hacer daño o perjuicio  a alguien.

5. REGISTROS:

· Oficio y/o Formato de Derechos de Petición.

· Libro radicador.

· Expediente por cada derecho de petición.
· Archivo magnético de Derechos de Petición.
6. ANEXOS:
· Formato Derechos de Petición (Ver anexo No. 1).

· Libro radicador (Ver anexo No. 2).
· Archivo magnético de Derechos de Petición. (Ver anexo No. 3).
7. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO:

FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIÓN Y TRÁMITE DE DERECHOS DE PETICIÓN EN LAS DIRECCIONES SECTORIALES Y LOCALIDADES

	ACCIÓN
	EJECUTOR
	REGISTRO

	



	JEFE UNIDAD Y/O PROFESIONAL EQUIPO AUDITOR
	Libro Radicador y digitación en el archivo magnético de quejas y reclamos.

	


	JEFE UNIDAD Y/O PROFESIONAL EQUIPO AUDITOR
	

	

                                                  NO   


                             SI 



                                                             SI  

                                                                                  NO



	JEFE UNIDAD Y/O PROFESIONAL EQUIPO AUDITOR

JEFE UNIDAD Y/O PROFESIONAL EQUIPO AUDITOR
	

	



	JEFE UNIDAD Y/O PROFESIONAL EQUIPO AUDITOR
	

	


                                                              NO

                     SI

    








                                                                NO


                         Si




	JEFE UNIDAD Y/O PROFESIONAL EQUIPO AUDITOR

JEFE UNIDAD Y/O PROFESIONAL EQUIPO AUDITOR

SUBDIRECTOR DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y COORDINADOR OFICINA DE QUEJAS Y RECLAMOS
SECRETARIA
	

	







	PROFESIONAL (ARQUITECTO, INGENIERO)

JEFE UNIDAD, PROFESIONALES (COORDINADORES)

DIRECTOR, JEFE UNIDAD.


	

	



	JEFE UNIDAD, PROFESIONALES (COORDINADORES)


	

	

	PROFESIONAL ASIGNADO POR EL DIRECTOR DLYPC OFICINA QUEJAS Y RECLAMOS.
	

	

	DIRECTOR
	

	
                                                                                                 NO
                            
                                                                          SI
	JEFE UNIDAD, DIRECTORES
	

	

	SECRETARIA DE LA DIRECCIÓN SECTORIAL Y DE LA LOCALIDAD
	

	

	SECRETARIA DE LA DIRECCIÓN SECTORIAL Y DE PARTICIPACIÓN C. OFICINA DE QUEJAS Y RECLAMOS.
	

	


	SECRETARIA DE LA DIRECCIÓN SECTORIAL Y DE PARTICIPACIÓN C. OFICINA DE QUEJAS Y RECLAMOS.
	

	
	FUNCIONARIOS ASIGNADOS AL GRUPO DE OBSERVATORIO.
	

	


	DIRECTOR DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA
	


FLUJOGRAMA PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIÓN Y TRÁMITE DE DERECHOS DE PETICIÓN EN LA DIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA

	ACCIÓN
	EJECUTOR
	REGISTRO

	



	PROFESIONAL ASIGNADO POR EL DIRECTOR
	Libro de solicitudes verbales.

	


	PROFESIONAL ASIGNADO POR EL DIRECTOR
	

	


	PROFESIONAL ASIGNADO POR EL DIRECTOR
	

	

	PROFESIONAL ASIGNADO POR EL DIRECTOR
	

	

	TÉCNICO O SECRETARIA ASIGNADO POR EL DIRECTOR.
	Libro de radicación y planillas de correspondencia.

	

	TÉCNICO O SECRETARIA ASIGNADO POR EL DIRECTOR.
	

	

                                                  NO   


                             SI 


                                                               

                                                                                               NO





	TÉCNICO O SECRETARIA ASIGNADO POR EL DIRECTOR.

TÉCNICO O SECRETARIA ASIGNADO POR EL DIRECTOR.
	

	



	TÉCNICO O SECRETARIA ASIGNADO POR EL DIRECTOR.
	

	
	TÉCNICO O SECRETARIA ASIGNADO POR EL DIRECTOR.
	

	
	PROFESIONAL ASIGNADOPOR EL DIRECTOR.
	

	

	PROFESIONAL ASIGNADOPOR EL DIRECTOR.
	

	



	PROFESIONAL ASIGNADOPOR EL DIRECTOR.
	

	

	PROFESIONAL ASIGNADOPOR EL DIRECTOR.
	

	

	PROFESIONAL ASIGNADOPOR EL DIRECTOR.
	

	


	SECRETARIA.
	

	



	PROFESIONAL ASIGNADOPOR EL DIRECTOR.
	

	


	SECRETARIA ASIGNADA POR EL DIRECTOR.
	Planillas de correspondencia.

	

	SECRETARIA ASIGNADA
	

	

	SUBDIRECTOR DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA.
	

	


	SUBDIRECTOR DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA.
	

	

	DIRECTOR DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA.
	

	

	SECRETARIA DE LA DIRECCIÓN.
	

	

	SECRETARIA DE LA SUBDIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN C. OFICINA DE QUEJAS Y RECLAMOS.
	

	

	SECRETARIA DE LA SUBDIRECCIÓN DE PARTICIPACIÓN C. OFICINA DE QUEJAS Y RECLAMOS.
	Planillas de correspondencia. 

	

	PROFESIONALES ASIGNADOS AL GRUPO DE OBSERVATORIO 
	

	



	SUBDIRECTOR DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA
	archivo magnético de quejas y reclamos.


ANEXO No.1

DERECHO DE PETICIÓN

Quejas, reclamos, sugerencias, manifestaciones, solicitudes, consultas, peticiones de información

NOMBRE(S) Y APELLIDO(S): _______________________________________________

ORGANIZACIÓN SOCIAL:__________________________________________________

DOCUMENTO DE IDENTIDAD: ____________________FECHA:___________________

LOCALIDAD:_____________________________________________ BARRIO:______________________________ 

DIRECCIÓN: _____________________________________________ TELEFONO:____________________________

ENTIDAD CONTRA QUIEN VA DIRIGIDA LA QUEJA:________________________________________________

NO. CUENTA INTERNA:___________________________________

APRECIADO CIUDADANO

Si su queja esta relacionada con una deficiente prestación de los servicios públicos en su localidad o en su predio, diríjase primero a  la Oficina de Quejas y Reclamos de la  empresa de servicios públicos domiciliarios que sea objeto del reclamo.

Igualmente, si la queja o reclamo no es de competencia nuestra, se remitirá al ente que corresponda dar solución a dichas peticiones. 

Narración de los hechos

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________

Presentó Soportes: Si ___   No___
_______________________                               ________________________

        Firma quejoso

                                                 Recibido por 
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ANEXO No. 2

LIBRO RADICADOR

	DPC
	FECHA
	No. RADICACIÓN
	No. FOLIOS
	SOLICITADO POR
	NOMBRE PETICIONARIO
	TRÁMITE
	RESUMEN DE LA QUEJA
	FECHA Y FIRMA RESPONSABLE
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ANEXO No. 3

ARCHIVO MAGNÉTICO DE DERECHOS DE PETICIÓN

	DEPENDECIA
	No. DPC
	FECHA RADICACIÓN
	TRÁMITE
	RESPUESTA No. RADICACIÓN
	FECHA RESPUESTA
	TIPO RESPUESTA
	No. DIAS RESPUESTA

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


Revisar y Vo. Bo. De los proyectos de oficio y memos por el profesional asignado para tal función de acuerdo a los aspectos jurídicos. 








Enviar proyecto de oficios y memorandos  para revisión y firma del  Director, (Según  Art. 2 RR 018-02, Numeral 2 Art. 6 RR 018-02)





Preparar Proyecto de respuesta para el peticionario. 











Direccionar a la Dependencia  o Entidad Competente, (Con el propósito de que dé una respuesta de fondo a las pretensiones del quejoso, de acuerdo a su competencia) (Art. 33, # 5 Art. 6 RR 018-02











ARCHIVO TEMPORAL.





Preparar Proyecto de Oficio para traslado a la Entidad y al peticionario,  informándole quien avoca el conocimiento).  Enviar copia de las actuaciones a la Subdirección de Participación Ciudadana - Oficina Quejas y Reclamos 








B





Direccionar a la Entidad  Competente el DPC o AZ. Hacer los traslados de acuerdo con lo dispuesto en el Art. 33 CCA y #  6 Art. 6 RR 018-02. 























Revisar y firmar





Solicitar competencia al Director  para realizar indagación preliminar, si observa que existen indicios de un posible detrimento patrimonial , # 3 Art. 52 ACDO. 24-01, RR.012-01-01 MAFISBO. Remitir a Responsabilidad Fiscal y Jurisdicción Coactiva el informe. Comunicar al peticionario. Enviar  copias a la SDPC - Oficina  Quejas y Reclamos.# 7 Art. 6 RR 018-02 














A

















A





A








Enviar a la Dirección Administrativa y Financiera - Grupo de Radicación de Correspondencia los  documentos debidamente relacionados en las planillas, con destino al peticionario, otras dependencias de la Contraloría o entidades involucradas 








Recibir documentación en la Subdirección. Elaborar planillas para el envío de correspondencia externa. Asignar  número consecutivo Formato de correspondencia. Elaborar relación  correo certificado para entidades externas y peticionarios 








Enviar documentación a Subdirección de Participación Ciudadana - Oficina de Quejas y Reclamos 








Tramite Jefe Unidad








Es interpuesto ante CB  Art.3, RR 018-02) 











Usuario Recibe copia





Fin





Entregar copia al usuario. Escribir la fecha de radicación y pie de firma. Es escrito, hacer entrega física de la copia: Es formulado a través de otro medio de comunicación. Dar aplicación a lo dispuesto en los Arts. 13, 14 y 15 de la RR 018-02








FIN





Efectúa seguimiento, informando al peticionario de los siguientes procedimientos: Traslados Internos, traslados externos. Enviar cada vez que sea necesario las comunicaciones con respuestas parciales hasta llegar a la respuesta definitiva y de fondo dentro de los términos establecidos en el CCA Art. 6, 22 y 25 y Art. 7 RR 018-02. Solicitar a las Dependencias de la Contraloría de Bogotá y Entidades involucradas en el DPC copia de las actuaciones adelantadas,. Enviar copia a SPC #  3 Art. 57 ACDO. 2001 y # 2 Art. 6  RR 018-02. 











Realiza el monitoreo a todas las actividades que en su consenso se deban implementar para lograr mayor efectividad y celeridad en el manejo interno del DP de competencia de la CB Art. 19, 20, 21,22,23, 24 y 25  RR 018-02.





Insiste? 








Art. 11 y Subsig CCA, # 4 Art. 6 RR 018/02.





Están �    completos





Revisar que contenga los anexos enunciados en la petición�(Según Resolución Reglamentaria (RR) 027-99).








DP.  Verbal  y  Art. 12 RR 018-02, Art. 6 CCA. 





Inicio








2





























Seleccionar la correspondencia interna de la externa para revisión y firma de los documentos según competencia. 








Revisar los proyectos de memorandos y oficios. Realizar control en cuanto al nombre del quejoso, dirección, entidad o dependencia comprometida con el DP la pretensión, y que su contenido esté de acuerdo con las normas jurídicas vigentes. Pie de firma. 








Proyectar Memorando; (De acuerdo a los términos jurídicos) de traslado para la Dependencia competente. Proyectar oficio al peticionario ( informándole quien avoca el conocimiento).  Proyectar  oficio a  Entidades Externas, (Art. 33 CCA y parágrafo Art. 5  RR  018-02) 








Valorar su  utilidad para el ejercicio del Control Fiscal, parágrafo 4 Art. 4 RR 018-02





Asigna Nro. AZ  (DP elevado ante otra entidad con copia a la CB )  RR 018-02) 








Asignar Nro. DPC . Valorar el documento para determinar competencia 








Evaluar su contenido jurídicamente para: Determinar asignación de DPC o AZ, Competencia, y direccionamiento, (Art. 4, 5 y 6, RR 018-02)








Recibir la correspondencia, (Según Art 5 RR 018-02). Registrar la fecha de recibo y pie de firma, (parágrafo 1 Art. 4 RR 018-02)�





Entregar  la documentación a la Subdirección de Participación Ciudadana - Oficina de Quejas y Reclamos, (mediante planilla de entrega de documentos generados por el computador)  
































Enviar a la Subdirección de Participación Ciudadana - Oficina de Quejas y Reclamos Una vez firmados





Revisar y Firmar








Revisar  y Vo Bo.





Revisar y Firmar





Interna de la Dirección











1





1








B





Efectúa seguimiento, informando al peticionario de los siguientes procedimientos: Traslados Internos, traslados externos. Enviar cada vez que sea necesario las comunicaciones con respuestas parciales hasta llegar a la respuesta definitiva y de fondo dentro de los términos establecidos en el CCA Art. 6, 22 y 25 y Art. 7 RR 018-02. Solicitar a las Dependencias CB y Entidades involucradas en el DPC copia de las actuaciones adelantadas,. Enviar copia a Subdirección de Participación Ciudadana #  3 Art. 57 ACDO. 2001 y # 2 Art. 6  RR 018-02 








Realiza el monitoreo a todas las actividades que en su consenso se deban implementar para lograr mayor efectividad y celeridad en el manejo interno del DP de competencia de la CB Art. 19, 20, 21,22,23, 24 y 25  RR 018-02 








Elaborar  planilla de correspondencia externa.  Asignar un número consecutivo Formato de correspondencia  y relación de correo certificado para Entidades Externas , Dependencias de la Contraloría de Bogotá  y Peticionarios 








Complementar los documentos para traslado a las diferentes dependencia de la Contraloría o Entidades Externas














Enviar oficio al peticionario informándole quien  avoca el conocimiento











Asignar No. De radicación, fecha R.R 027/99. e Ingresar al sistema de radicación de correspondencia, 








Inicio





Recepcionar Derecho P. (queja, reclamo, etc). Artículo (Art.) 5 Código Contencioso Administrativo (CCA) y siguientes, Art. 4 RR 018-02.   Recepciona DP formulado: Verbalmente Art. 12 RR  018-02 y Art. 6 CCA. Escrito: Art. CCA y Art. RR 018-02. Correo Certificado: Art 13. Medios de Comunicación Masivo: Art. 14, RR 018-02. Medios Electrónicos y Transmisión de Datos Art. 15,  RR 018-02.








Revisar que contenga los anexos enunciados en la petición�(Según Resolución Reglamentaria (RR) 027-99).








Están �    completos





Art. 11 y Subsig. CCA, # 4 Art. 6 RR 018/02





Insiste?





Entregar copia al usuario. Escribir la fecha de radicación y pie de firma. Es escrito,  hacer entrega física de la copia: Es verbal responder verbalmente o transcribir la petición en el Formato Derechos de Petición (Ver anexo No.1) .Es formulado a través de otro medio de comunicación dar aplicación a lo dispuesto en los Arts. 13, 14 y 15 de la RR 018-02





Fin





Usuario Recibe copia





Solicitar vía telefónica a la Oficina de Quejas y Reclamos el número del Derecho de Petición Ciudadano (DPC) o AZ según el caso, Art. 5 RR 018-02. e Ingresar al archivo magnético de Quejas y Reclamos de su Localidad o Sectorial. 





Respuesta Correcta








Revisar y aprobar el proyecto de respuesta al peticionario.





A





Enviar respuesta al peticionario





Resuelve directamente # 2, Art. 6   RR 018-02 














B
































B





Fin





Escuchar, Orientar, capacitar e informar al peticionario. Resolver verbalmente y/o  diligenciar el Formato DP. 








Revisar el diligenciamiento  del Formato DP., con el propósito de que la pretensión sea clara. Revisar documentos anexos, con el fin de que éstos tengan relación con la queja.





Remitir al Peticionario a la Dirección Administrativa - Grupo Radicación de Correspondencia, con el fin de que radique el DP.





Recepcionar DP (queja, reclamo, etc). Art. 5 CCA y siguientes, Art. 4 RR 018-02. Radicar DP formulado:  Escrito: Art. CCA y Art. RR 018-02. Correo Certificado: Art 13. Medios de Comunicación Masivo: Art. 14, RR 018-02. Medios Electrónicos y Transmisión de Datos Art. 15,  RR 018-02.












