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CONTRALORIA DERECHO DE PETICION

DE BOGOTA. D.C.

1. OBJETIVO:

Estandarizar las actividades necesarias para recepcionar, radicar, direccionar y hacer
seguimiento hasta resolver y contestar al petente el derecho de peticién formulado ante la
Contraloria de Bogota D.C. con el propésito de garantizar el efectivo ejergigi | derecho
de peticion.

2. ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la recepciéon del derech
ley y en el caso de no observancia de los términos s
a los funcionarios responsables por la extempor
fondo de las pretensiones de los DPC competencia
3. BASE LEGAL.:

e Constitucion Politica de Colombi ticulo

517 de 1999, articulo 5 paragrafo. Consejos ciudadanos de control de
gestion y resultados de la inversion publica.

e Decreto 295 de 2004 “Por el cual se dictan normas relativas a las relaciones entre las

Entidades y Organismos Distritales y el Concejo de Bogotd y se dictan otras
disposiciones.
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e Acuerdo 361 del 2009 de Concejo de Bogotd, articulos 10° y 29. Estructura Organica
de la Contraloria de Bogota.

4. DEFINICIONES:

AZ: abreviatura para designar el derecho de peticio
otros organismos gubernamentales difere ala Contr
a esta ultima.

C. C. A: abreviatura para designar

Competencia: atribuciéon de un d
puede ser con exclusivida

r la ciudadania a las autoridades para que manifiesten
lacionadas con sus atribuciones.

DPC: abreviatura para designar el derecho de peticiéon de los ciudadanos, formulado ante
la Contraloria de Bogota D.C., sea 0 no competencia.

Derecho de peticion: facultad que tiene toda persona de acudir ante las autoridades
competentes para reclamar la resolucién de fondo de una solicitud presentada dentro de
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los términos previstos en la ley, con el objeto de obtener de éstas, una pronta y completa
respuesta sobre el particular.

En el derecho colombiano se le da el nombre de “peticiéon” a toda solicitud por medio de la
cual son formuladas ante las autoridades, manifestaciones, quejas, reclamos consultas o
demandas. El hecho de que determinada solicitud no tenga como ti derecho de

respuesta a los interesados.

Derecho de peticion en interés general: acciéon que tien
las autoridades publicas para reclamar la resolucion de fo
que afecta los intereses colectivos y puede formula
ambos casos en forma respetuosa.

Derecho de peticidn en interés particular: accién
las autoridades publicas para reclamar la resolucion

ambos casos en forma respetuosa.
Derecho de peticion de informa

obtener acceso a la informacién s
funciones atribuidas a la entidad

aplicacion) necesarios
normatividad vigente, a

Derecho de p
entidades=publi

onsulta: accion que tiene toda persona de acudir ante las
> manifiesten su parecer sobre materias relacionadas con sus

Ita de documentos y expedicion de copias: facultad que tienen las
lar consultas y obtener acceso a la informacién sobre las actuaciones
en gene erivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus
distintas dependencias.

Toda persona podra formular consultas verbales o escritas sobre temas de competencia
de la Contraloria de Bogota D.C.
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En consideracién de la materia especifica sobre la consulta formulada, las verbales seran
atendidas de lunes a viernes en horario de atencion al publico por el funcionario de la
dependencia competente, de acuerdo con la instruccién particular de su jefe inmediato.

Cuando las consultas no puedan ser resueltas verbalmente, se haran por escrito, en los
plazos y condiciones previstos en el presente procedimiento.

respuestas dadas por los funcionarios de la Contraloria de Bo
formuladas, no comprometen la responsabilidad de la entid
cumplimiento o ejecucién.

Derecho de peticion de acceso a los documentos
las personas de acceder a los documentos publicos
los casos expresamente sefialados por la ley. Der,
al derecho fundamental de peticion, puesto que
manifestacion concreta del derecho a obtener un
formulada que hace parte del llamado nucl

ta estrechamente vinculado
ibir las copias es una
olucion de la solicitud
o de peticion.

s ante la Contraloria de Bogota
0 por razones de orden publico, el

todo caso, se podran determinar asuntos que se consideraran de manera
separada para efectos de | ica §

Desistimiento: acto d la instancia, accién o cualquier otro tramite del
procedimiento. Puede s i

Esta clasifica el peticionario segun el color de la siguiente forma: concejales - amairillo,
ediles - fucsia, congresistas - verde, magistrados - rojo y ciudadanos - azul.

Indagacion Preliminar: etapa procesal que tiene lugar cuando quiera que exista duda
sobre la apertura de la instruccion, buscando determinar:
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La procedibilidad de la accién fiscal

Si realmente ha tenido ocurrencia el hecho denunciado

Si es tipico.

Identificaciéon e individualizacién de los autores del hecho.

Invocar: alegar una ley o circunstancia para justificar determinada accién

Justicia Ordinaria: sistema de Control judicial de las leyes propio deliEstado de Derecho,

que tiene su fundamento en la concepcién de la Constitucion Politica ¢ ridica
fundamental, mediante el cual se verifica el respeto de las leye r pa edad.
Medicion de satisfaccion del cliente: es la calificacién calcular el grado de

la Contraloria de
Bogota a través de los mecanismos técnicos
informacién exacta sobre los indices de satisfaccié
clientes, que permitan traducirse en lineamientos
mejora de los productos de los procesos misionales.

ntraloria logra obtener en los
ithyan en insumo para la

Ministerio Publico: institucion estatal enca r los derechos de la sociedad
y del Estado.

Notificacién: acto por el cual onocer formalmente las decisiones que se
profirieren dentro de un proceso.

Oficinas externas: Se
fuera del edificio centr
Disciplinarios, Direccién

C as externas las que se encuentran ubicadas
d. (Oficina de Control Interno, Oficina de Asuntos
n de Tecnologias y Capacitacién, Oficinas locales y

reserva documental: para la consulta y expedicién de copias de
e reposen en dependencias de la Contraloria de Bogota D.C., deben

El caracter reservado de un documento no sera oponible a las autoridades que lo soliciten
para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la
reserva de los documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo prescrito en este
articulo.
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La reserva legal sobre cualquier documento cesara a los treinta (30) afios de su
expedicion. Cumplido este término, el documento adquiere caracter histérico y podra ser
consultado por cualquier ciudadano, con la obligacién para la entidad de expedir copias o
fotocopias del mismo.

Pronta resolucion: acciéon o efecto de dar solucién a un problema o
determinado tiempo.

Queja: accién de dar a conocer a las autoridades conductas i
servicio publico.

Queja disciplinaria: acciéon de dar a conocer a los
conductas irregulares cometidas por los servidore
ejercido funcién publica, con el propédsito de qu
disciplinarios la accién que se considere pertinent
734 de 2002.

Reclamo: noticia que dan los ciudada dades sobre la suspension
injustificada o la prestacion deficiente de io pu

Requisitos de las peticiones: el
ser invocado por cualquier per
requisitos formales ni de férmulz

es informal en la medida que puede
> sea indispensable el cumplimiento de

a inquietud presentada. Por consiguiente, la respuesta
e debera ser de clara, precisa y oportuna, atendiendo cada
ue en este se planteen, haciendo que dicha contestacién se

ciudadano.

Sancién disciplinaria: consecuencia juridica desfavorable que el incumplimiento de un
deber produce en relacion con el obligado. La falta de atencion a las peticiones de que
trata este procedimiento, la inobservancia de los principios consagrados en el articulo 3°
del C. C. A. y la de los términos para resolver o contestar, constituiran causal de mala
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conducta para el funcionario y daran lugar a las sanciones correspondientes. Art. 7° y 76
del Cédigo Contencioso Administrativo y en la Ley 734 de 2002.

Sistema PQR : Aplicativo que se utiliza en cada una de las dependencias, donde se
registran los diferentes tramites a los derechos de peticién, el cual nos permite hacer
seguimiento a los derechos de peticiéon radicados en la Contraloria d ta D.C. y
ademas permite conservar su trazabilidad.

Solicitud: pretension o peticion presentada en forma verbal o escrita.

Tiempo aproximado para la resolucion del trami
las pretensiones del derecho de peticion de interés g
dias; para el de informacion y expediciénade copias e
consulta es de treinta (30) dias. Para petici
congresistas y periodistas es de cince
dias.”

Tramite Preferencial: garantia ¢
entidad resuelva las pretensienes

que goza
uladas a través del derecho de peticion, dentro de

iento legal colombiano.

Oficio de respuesta parcial o definitiva, o de rechazo de la peticion.

Memorando con relacién de soportes DPC entregados al Centro de Atencion al Ciudadano
firmado por el Director o jefe de oficina que tramita,

Oficio de traslado a la entidad competente.

Oficio remitido al peticionario.

Planilla de correspondencia enviada
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Acta de desistimiento, oficio del peticionario de desistimiento.

Memorando de solicitud de ampliacion de términos

Memorando (virtual) de aceptacién o de rechazo de ampliacién de términos.
Edicto.

Formato de derecho de peticién verbal.

Planilla de distribucién de comunicaciones oficiales.

6. ANEXOS:

Formato resultado de las acciones en desarrollo de un DPC
2005001

Planilla de seguimiento y monitoreo (ver anexo No. 2). F
Formato derecho de peticién verbal (ver anexo No. 3
Formato de edicto (ver anexo No. 4) Formato codi

mato
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DE BOGOTA. D.C.

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

DERECHO DE PETICION

7. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

7.1. RADICACION Y ASIGNACION DERECHOS DE PETICION (ESTADO SISTEMA- PQR:

RADICAR PQR)

No | RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

PUNTO DE
CONTROL/OBSERVAC
IONES

RADICACION

Funcionarios -
del Centro de
Atencion al
1 Ciudadano

a en el
el Derecho de
entado ante la

La radicaciéon del
Derecho de peticion
bera efectuarse el
ismo dia de su recibo.
(En el evento en que la

recepciéon corresponda a

un dia festivo, ésta
efectuara el dia habil
siguiente).

En caso que la peticién
sea una queja sobre
conductas disciplinables
de los servidores
publicos de la
Contraloria de Bogota D.
C, sera radicado
mediante el proceso de
comunicaciones
recibidas internas, para
ser remitido a la Oficina
de Asuntos
Disciplinarios, para lo de
su competencia,
aplicando lo normado en
la ley 734 de 2002.

Cuando se recepciona
un DPC por parte de los
equipos auditores 6 en el
desarrollo de cualquier
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la
las

Si es competencia de
entidad continua con
actividades siguientes.

Si no es competencia
continua con las actividades
del numeral 7.3 “Tramite DPC

C@TRALO;RI'A DERECHO DE PETICION
DE BOGOTA, D.C.
PUNTO DE
No |RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTR?'dﬁ)EBSSERVAC
accion ciudadana, que
involucre a las
s« kocales, estos
remitidos al
AC para su legalizacion
Funcionarios - Diaitaliza (escanea) ol 0 se le debe
del Centro de 9 SN entregar el radicado
Atencion al derecho de pet|c.|on Junto con consecutivo que arroja el
Ci los soportes adjuntados por )
5 iudadano el peticionario tema PQR, para el
6 Jefe de oficina ' respectivo seguimiento y
Local, Reai | inf . control.
funcionario eglstra_ a  informaci
- necesaria en el Sistema PQR.
Oficina local
Funci . Si el punto de radicacion
uncionarios - es una Oficina Local, se
del Centro de | Remite " o,
Atencion al original debe remitir el original
) gine del derecho de Peticién
3 Ciudadano peticién 3 ‘unto con los soportes
6 Jefe de oficina |el Centre Jdentro de los trez dias’,
local, funcionario | Cj . T
oficina local haplles siguientes a su
] recibo.
TRAM ACION DE UN DERECHO DE PETICION
determina la
co a o no de la
Profesional ¢ dad para dgr_ fespuesta al
erecho de peticion.

' Los derechos de peticion tienen un tramite probatorio diferente al del manejo de las
comunicaciones internas de la entidad, y exige documentacion fisica para efectos de acreditacion
del procedimiento realizado.
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_ DE BOGOTA. D.C.
PUNTO DE

No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTR?'dﬁ)E%SERVAC
no competencia de Ila
entidad”.
Direcciona la peticion a
través del sistema PQR
utilizando la plantilla

Profesional del |respectiva, teniendo en

Centro de cuenta la(s) competencia(s)
Atencién al de la dependencia(s) que se
5 Ciudadano 6 |encargara(n) de dar solucién
Jefe de oficina |al derecho de peticién
local, funcionario | entendiéndose recibido
oficinalocal |DPC via Sistema PQR p
iniciar su tramite, mientras s
allegan en forma, fisica la
queja y los soport
Para determinar el
término maximo de
respuesta a las
peticiones se debe
tener en cuenta su
ediante denominacioén, las
) a la(s) cuales se encuentran
s) establecidas en la parte
. ) en el tramite,| Memorando cor_re_spond|ente_ @
Directo el término de la (s) de definiciones al inicio de
6 Ap - : ; .| este procedimiento.
Desp uesta(,]I paraln lo cua:l u?“za dlrecatonamle
Jna de las plantillas nto.
ablecidas e incorporadas Para el caso de los DPC
en el Sistema PQR que requieren ser
: firmados por el sefor
Contralor, se debe
remitir  proyecto de
respuesta a la Direccién
de Apoyo al Despacho
dos (2) dias antes de su
vencimiento.
Profesional del |Informa mediante oficio al|Oficio al
Centro de peticionario, el tramite dado a | peticionario
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Atencion al
Ciudadano.

su recepcion, a la(s)
dependencia(s) encargada(s)
de tramitar la respuesta,
asignando las competencias
y el término para resolver la
solicitud, con el propédsito de
dar respuesta al peticionario
en un solo documento.

Planilla de
Recepcion de
corresponden

cia interna.

C@TRALO;RI' A DERECHO DE PETICION
DE BOGOTA, D.C.
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTR?'dﬁ)EBSSERVAC
Atencion al la solicitud, indicandole el|informando
Ciudadano término de la respuesta, para | sobre el
lo cual utiliza alguna de las |tramite dado
plantilas  establecidas e |a su solicitud.
incorporadas en el Sistema.
Pa presion del
Auxiliar documento se utilizaran
administrativo, los siguientes colores de
Técnico o Imprime del sistema la Hoj uerdo con la
8 Secretaria del | de ruta del DPC para efec clasificacion del
Centro de de seguimiento y control. peticionario: concejales -
Atencioén al amarillo, ediles - fucsia,
Ciudadano. congresistas - verde,
magistrados - rojo vy
ciudadanos - azul.
Organiza
Auxiliar expedien
administrativo, | peticion &
Técnico o
9 Secretaria del
Centro de
Atencioén al nto, el oficio de
Ciudadane de tramite al
o'y la hoja de ruta.
copia de la
mentacion objeto  del
echo de peticion a mas
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CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DE BOGOTA.D.C.
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTR?Idﬁ)EBSSERVAC

SEGUIMIENTO Y MONITOREO EN EL CENTRO DE ATENCION AL CIUDADANO

o los

reporte
sistema

hacer
seguimiento a las fechas
de respuesta definitiva y
cordaran la fecha
axima) via outlook vy
telefébnicamente a la
dependencia respectiva
(dos dias antes del
vencimiento de la
respuesta)

Realiza seguimiento a la
11 CO%ESL’;‘}':EO(QR oportunidad de las
y CAC respuestas en el Sistema
PQR
Realiza
monitoreg
COORDINADOR
12 | y funcionarios soportes  se
CAC P

debidamente
en su defecto
las dependencias
vio de los mismos

Punto de control

La revisién se efectuara
tanto en la copia fisica
como en el sistema.

En caso de requerir a
las dependencias se
informa via Outlook y
telefénicamente.

abora informe mensual con
: resultado de los
seguimientos realizados en
las dos actividades anteriores
y presenta al Director de
Apoyo al Despacho

COORDINADOR

14 CAC

Realiza la medicion de
satisfaccion del cliente de
una muestra de los derechos
de peticion

Informe
sobre los
resultados de
la medicién
de la
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CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_ DE BOGOTA. D.C.
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTR?'dﬁ)EI':‘SSERVAC
satisfaccion
de los
clientes
7.2. TRAMITE DPC COMPETENCIA DE LA ENTIDAD (ESTADO DEL DP STEMA PQR:
ASIGNADO
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGETRO CONTROL/OBSERVA
CIONES
TRAMITE DE RESPUESTA AL P 10 DE UN DPC
En caso de vacancia
Asiana reparte .al Asesor temporal o definitiva del
1 Directores 6 pro?esiorz/al ép téc | dDgIZCt:rr gst:\e’:c:}e:e:elji
Jefes de oficinas | Sistema PQR.__teni g

funcionario, con la
respectiva comunicacion
al CAC.

El  analisis de Ila
pretensiéon, NO debe ser
superior a tres dias
la informacién habiles siguientes al

cuenta el t

por el recibo de la misma, ya

es sea que se requiera

) ente clara para solicitar claridad sobre el

2 oder resolver la solicitud. De tema, 0 que la
@ ser clara la solicitud hecha competencia sea de otra

or el peticionario, se remite al entidad o dependencia,

tramite solicitud de informacion para lo cual le dara

adicional numeral 7.5 traslado inmediato (En

ningln  momento  se
podra devolver un DPC
al CAC).

Asesor, Verifica los plazos para dar
Profesional y/o |respuesta a la solicitud
3 técnico que el | planteada por el peticionario.
Director o jefe de

oficina delegue |Si el plazo para dar respuesta
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C@TRALO;RI'A DERECHO DE PETICION
DE BOGOTA, D.C.
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO | cCONTROL/OBSERVA
CIONES
de fondo a la peticién no se
ajusta al tiempo necesario,
dada la complejidad del tema,
se remite al tramite para
realizar ampliacién de
términos, numeral 7.6.
L directa es
aqu e se puede

Asesor,
Profesional y/o
4 técnico que el
Director o jefe de

oficina delegue

Examina si se puede dar una
respuesta directa al DPC 6
requiere un tramite adicional,

En caso que la informa
valorada sea suficiente pa
dar respuesta d
dara respuesta
peticionario,
continua cg

or o jefe de
oficina delegue

uesta a partir de los
e

dar sin necesidad de
var a cabo una
uacion de auditoria,
trabajo de campo,
accion ciudadana, entre
otras.

Tramite adicional
implica el desarrollo de
actuaciones entre otras
como: incluir en
desarrollo del proceso
auditor, visita técnica 6
Accién ciudadana; con
el fin de aclarar los
hechos objeto de la
denuncia.

la informacién
erida y proyecta la

amientos dados, con base
en los papeles de trabajo
debidamente  signados vy
referenciados, los cuales
constituyen el soporte técnico

y juridico del proyecto de
respuesta.
Presenta proyecto de

respuesta al Director 6 Jefe
de Oficina, para su respectiva

Para el <caso de
derechos de peticion de
informacién en la cual
se requiera expedicion
de fotocopias se hara
por el medio mas
eficiente y su valor
correra a cargo del
peticionario, de
conformidad con o
establecido en la
Resolucion
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DEBOGOTA. DC.
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO | CONTROL/OBSERVA
CIONES
revision y firma, utilizando la Reglamentaria que
plantilla establecida en el para tal efecto
sistema PQR. e la entidad.

Directores, Jefes
de oficinas 6
Director de
Apoyo al
Despacho

icoo
7 | Secretaria de la
dependencia
que resuelve.

Evalua la peticion vy el|Oficio de
proyecto de respuesta | respuesta
fundamentada en papeles de | parcial
trabajo, debidamente | definiti
signados y referenciados,
procediendo a examinar,
rechazar o aprobar e
proyecto de respuesta
escrito.

Una vez aprobada |la
respuesta proced avalarla
con su firma dig
Sistema PQR

dependencia
de finalizar el
tramite, remitiendo
a de la respuesta a la

Punto de control: Se
debe verificar que se
esté dando respuesta
de fondo al peticionario
del tema objeto de su
peticion.

Remite la respuesta al
peticionario sobre el tramite
realizado para resolver de
fondo el derecho de peticion.

Entrega a Ila Oficina de
Radicacion el oficio de

respuesta dirigido al
peticionario junto con los
soportes.

Punto de Control

Una vez obtenida la
respuesta al
peticionario, debe ser
escaneada y tramitada
en tiempo real en el
Sistema PQR y no por
el proceso de
comunicaciones
externas.
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DE BOGOTA.DC.
PUNTO DE
No |RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO | CONTROL/OBSERVA
CIONES
Auxiliar

Administrativo o

Envia la respuesta al
peticionario y remite copia de

8 Técnico dela | A
Oficina de a .notlflcacmn de correo
Radicacion certificado al CAC.
pntrol/
Asesor Remite  original de las Ié?ectuarselsmn debe
o actuaciones realizadas en el
profesional o - emanalmente.
9 técnico de la tramite del dere_cho de peticio Anexo 1 debe ser
d . con los respectivos soport . :
ependencia C . diligenciado
entro de  Atencién i
que resuelve Ciudadano e|Unicamente por las
' Direcciones
Sectoriales.
Recibe  original
respuesta
Profesional o | peticionari
técnico del soportes.
10 Centro de
Atencion al Auxiliar
Ciudadano AC, para
los documentos
te respectivo.
E ADICIONAL DE UN DPC
a la(s) actuacién(es) a El Anexo 1 debe ser
arrollarse para la diligenciado
icacion de los hechos. Unicamente por las
ra efecto de la respuesta, Direcciones
en términos de calidad y Sectoriales.
efectividad, en caso de no Las acciones
1 gres resolverse de fondo el asunto ciudadanas estan
ales objeto de peticion, normadas en la
previamente se debera Resolucion

realizar la verificacion de lo
hechos objeto de ésta, con el
fin que la Direccién u Oficina
pueda determinar las
acciones a segulir.

Reglamentaria 021 de
2010 - Procedimiento
control social a la
gestion publica.
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O

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DEBOGOTA D.C.
PUNTO DE
No |RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO | CONTROL/OBSERVA
CIONES
La respuesta al

Diligencia primera parte del
Anexo 1. “Resultado de las

acciones en desarrollo de un
DPC’.

peticionario debe ser
del desarrollo
los
numeral y
lera como
definitiva,

no se
informe el resultado final
e las mismas.

No se asumira como
una respuesta de fondo
ni definitiva, la inclusiéon
del DPC como insumo
del proceso auditor,
solamente se entendera
como definitiva la
solucion de la peticion.

12

) al
ormando el

va a desarrollar
de fondo el
de peticién

1. Las actuaciones

adelantadas para la
verificacién de los
hechos.

2. Los resultados
obtenidos.

3. Actividades a ejecutar,
tales como:

Observacion

No se asumird como
una respuesta de fondo
ni definitiva, la inclusiéon
del DPC como insumo
del proceso auditor,
solamente se entendera
como definitiva la
solucion de la peticidon
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O

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DE BOGOTA.DC.
PUNTO DE
No |RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO | cONTROL/OBSERVA
S CIONES

a) Solicita la informacién
necesaria a cada una
de las entidades y/o
dependencias para
dar respuesta al
derecho de peticién.

b) Realizar visita Fiscal

¢) Incluir la peticié
dentro del Proc
Auditor, en el
vigente.

d) Entrega

accion
que

iendo la misma.
la Oficina de
el oficio de
dirigido al

funcionarios que
desarrollaran las actuaciones
determinadas para dar
respuesta de fondo el DPC.

14

Asesor 6
Profesional de la
dependencia
que resuelve.

Ejecuta la actuacion
determinada, proyecta Ia
respuesta con base en los

papeles de trabajo
debidamente  signados vy
referenciados, los cuales

constituyen el soporte técnico

Observacion

Si la actuacién implica el
desarrollo de una accion
ciudadana, se debe dar
cumplimiento a lo
establecido en el
procedimiento para el

Pégina 20 de 40




O

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

C@TRALO;RI' A DERECHO DE PETICION
DE BOGOTA, D.C.
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO | cCONTROL/OBSERVA
CIONES
y juridico del proyecto de ejercicio del control
respuesta. social a la gestién
se
Complementa el anexo No. 1.
Resultado de las acciones en
desarrollo de un DPC, de cluido un
acuerdo con la respuesta dada eso auditor
al DPC. ra esperarse
hasta la entrega del
Presenta proyecto d informe final para dar
respuesta al Director 6 J puesta sobre el
de Oficina, para su resp particular al peticionario.
revision y firma.
Evalua la peticion y de|Punto de control: Se
proyecto de debe verificar que se
fundamentada en o|esté dando respuesta
trabajo, de fondo al peticionario
signados del tema objeto de su
. procediendo peticién.
Dlrectpres rechazar
15 sectoriales
aprobada la
ocede a avalarla
irma digital en el
la respuesta al Punto de Control
ticionario sobre el tramite Una vez obtenida la

16

Profesional,

realizado para resolver de

fondo el derecho de peticion.

respuesta al
peticionario, debe ser
escaneada y tramitada

Entrega a Ila Oficina de en tiempo real en el
Radicacion el oficio de Sistema PQR y no por
que resuelve. I
respuesta dirigido al el proceso de
peticionario junto con los comunicaciones
soportes. externas.
17 Asesor, Remite  original de las|Memorando |Punto de control/
profesional 0 | actuaciones realizadas en el|con relacibn|La remisibn  debe
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A
@ PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DE BOGOTA.DC.
PUNTO DE
No |RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTRO | cONTROL/OBSERVA
S CIONES

técnico de la |tramite del derecho de peticién, |de soportes | efectuarse
dependencia |con los respectivos soportes, al | entregados | semanalmente.

que resuelve |Centro de Atencion  al|firmado por ). 1 debe ser
Ciudadano junto con el anexo | el Director o [
No. 1. Resultado de las|jefe de
acciones en desarrollo de un | oficina.
DPC.
Recibe original de la
respuesta dada al

Profesional o | peticionario, junto con lo
técnico del soportes.

18 Centro de

Atencién al Procede a entregar al Auxi
Ciudadano administrativo del CAC, para

La remision debe
efectuarse dentro de
los 10 dias siguientes a
la  terminacion del
semestre  (Junio vy
Diciembre de cada
vigencia).

los resultados
de auditoria y lo
. Centro de Atencién
19 i judadano.

Coordinador del Centro de
Atencién al Ciudadano
consolidara este informe vy
evaluara el resultado arrojado
y presentara informe para el
conocimiento de la Alta
Direccion, en sus decisiones
de retroalimentacién del
cliente.

SEGUIMIENTO Y MONITOREO EN LAS DEPENDENCIAS

20 | Directoreso |Asigna funcionario | |
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A
@ PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DEBOGOTA D.C.
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REG'g'TRO CONTROL/OBSERVA
CIONES
Jefes de oficinas |responsable de  efectuar
seguimiento y  monitoreo
permanente a los PQR.
Realiza monitoreo y
seguimiento semanal a los
Asesor PQR de acuerdo con Ilo
S establecido en el Anexo 2
profesional o “Planilla de seguimiento y
21 técnico de la control”
dependencia '
que resuelve Presenta al Director o Jefe
oficina informe e
seguimiento.
7.3. TRAMITE DPC NO COMPETENCIA LA ENTID STADO DPC SISTEMA -PQR/ NO
COMPETE).
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES

En el caso de traslado
por competencia a la
Personeria y a la
Fiscalia General de
la Nacion, el oficio de
traslado a la entidad
competente  debera
especificar la
presuncién de
incidencia penal y/o
disciplinaria y debera
explicarse al
peticionario que el
resultado de ese
traslado le sera
informado  por la
entidad competente.

Oficio de
traslado a la
entidad
competente.

peticionario informando el | Oficio
tramite dado por la Contraloria |remitido  al
de Bogota a su peticién, a|peticionario.
través del sistema PQR.

Funcionarios |Envia original del DPC a la
Centro de entidad competente, dejando
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

C@TRALO;RI' A DERECHO DE PETICION
DE BOGOTA, D.C.
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Atencién al copia del mismo para el
Ciudadano archivo en el respectivo
expediente.
acion a la
pmpetente
Entrega a la Oficina de e dentro
Radicacion de la Contraloria, (3) dias
el oficio de traslado a la : ontados a
Funcionarios |entidad competente, junto con partir del recibo de la
3 Centro de el original del derecho de peticion.
Atencién al peticion 'y los
Ciudadano correspondientes  adjun ara efectos de
por el peticionario, control por parte del
efectos de surtir el CAC debe allegarse
correspondiente. copia del radicado de
la Entidad
competente.
Auxiliar
Administrativo o
4 Técnico del
CAC o Area de
Radicacion.
el expediente la
macion:
la
5 entidad competente.
. Oficio enviado al
peticionario con el
radicado de la Entidad

competente de surtir el
tramite.
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4 e
\_/L'(_)) PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL
CONTRALORIA DERECHO DE PETICION

DE BOGOTA. D.C.

7.4. TRAMITE PARA RECHAZAR UN DPC (ESTADO DPC SISTEMA PQR/
RECHAZADO)

No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES

Rechaza las peticiones, cuando | Oficio d
en ejercicio de la potestad a|rechazo
que se contrae este reglamento | peticionario
se formulen peticiones
irrespetuosas, descorteces o
injuriosas contra las personas o
la entidad, no continuando s
Profesional del |tramite e informando en
Centro de sentido al interesado.
Atencién al
Ciudadano. Genera oficio a través
sistema PQR,
plantilla estable
mismo.

Finaliza
Sistema

Funcionarios del

5 Centro de
Atencid
v
7.5. ICITUD DE INFORMACION ADICIONAL (ESTADO DPC /
SISTEMA/D |

No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES

Requiere por una sola vez con
toda precision y en forma verbal
1 Directores, Jefes |0 escrita, para que amplie o
de oficinas aclare el contenido de Ia
peticion, requerimiento que
interrumpira los términos
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O

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

debera presentar al Director de
Apoyo al Despacho en forma

C@TRALO;RI'A DERECHO DE PETICION
DE BOGOTA, D.C.
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
establecidos para que las
dependencias decidan. Desde
el momento en que el
interesado  aporte  nuevos
documentos o informaciones
con el propésito de satisfacer el
requerimiento, comenzaran
nuevamente a correr los
términos. Pero en adelante, las
direcciones o dependencias no
podran solicitar
complementos y decidira
base en aquello de
dispongan, conforme al Art.
Cadigo
Administrativo.
Acta de
desistimiento,
oficio del
Directores, Jefes peticionario
de oficinas de
2 internas o Acto | desistimiento
externas. rchiva la peticion,
de que el
presente
una nueva
7.6. mR IZAR AMPLIACION DE TERMINOS.
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Si de las actuaciones |Memorando |En el evento en que
Directores, Jefes | adelantadas se genera la|de solicitud|sea necesario la
1 de oficinas. imposibilidad de resolver el|de ampliacién |complementacién de
DPC dentro del plazo asignado, | de términos.- |informacién, practica

de pruebas, concepto
técnico relacionado
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O
CONTRALORIA

DE BOGOTA. D.C.

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

DERECHO DE PETICION

No | RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

OBSERVACIONES

clara y detallada las razones
técnicas y juridicas, al menos
tres (3) dias antes de su
vencimiento de la fecha limite
de respuesta.

Remite al Director de Apoyo al
despacho.

con el ejercicio del
control fiscal para dar
respuesta en debida
no fuere

orn

posible

esolver o
contestar las
pretensiones objeto
C icién dentro
del término

establecido en la ley
(15 dias)

Coordinador del
Centro de
Atencion al
Ciudadano.

Valora el contenido
solicitud de ampliacié
términos, proyecta memora
de aprobacién o i
Director de Apoyo
para su aprobacio

para efectos de
imiento.

rechazo
e ampliacion
de términos.

Si aprueba la
solicitud se amplia el
término de respuesta
en el sistema PQR.

El término aprobado
no puede exceder de
90 dias calendario a
partir de la fecha de
radicacion del DPC.

Directores, Jefes
de oficinas

la ampliacién de
peticionario por
ito antes del vencimiento
ermino maximo previsto en
el presente procedimiento para
su contestacién.

Genera oficio para el
peticionario las Plantillas para
el peticionario en el sistema
PQR

Remite a la Oficina de
Radicacion el oficio enviado al
peticionario.

Oficio
peticionario

al

En todo caso, se
entendera que el
término total para la

realizacion de la
respectiva

contestaciéon no
podra exceder de
tres (3) meses,
contados a partir de
la radicacion  del

derecho de peticion.
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O

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DEBOGOTA D.C.
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
A dmﬁL:;(’EIri:trivo o Envia el oficio al peticionario y
o remite copia del recibido al
4 Técnico dela -
- Centro de  Atencion al
Oficina de )
Radicaci¢ Ciudadano.
adicacién
Recibe copia de la solicitud de
ampliacién de términos, la
Profesional o autorizaciéon o negacién por
técnico del parte del Director de Apoyo a
Despacho y el informe dad
5 Centro de or g
Atencion al peticionario,
Ciudadano. Procede al archivo de
copias duras en expedient
del DPC.
7.7. TRAMITE DE PETICIONES m
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
ocimiento de las|Sistema PQR.|Las peticiones que

objeto del derecho
n interés general
en forma andénima,
ndencia competente lo
Ivera, cumpliendo con los
cipios y términos dispuestos
) el Codigo Contencioso
Administrativo, y notificando la
respuesta mediante la fijacion
de edicto en lugar publico de la
respectiva dependencia por el
término de diez 10 dias.
Original de esta actuacién debe
enviarse al Centro de Atencion
al Ciudadano.

Para el tramite de las peticiones

Edicto

se eleven en interés
particular y en forma
andénima no tendran
tramite alguno.

El Edicto del DPC,
debera ser radicado
via Sigespro con la

firma  digital del
responsable. El
Secretario (a ) Ad-
Hoc solamente te
firmara a mano
alzada el Edicto
cuando sea
desfijado.
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O
CONTRALORIA

DE BOGOTA. D.C.

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

DERECHO DE PETICION

No | RESPONSABLE

ACTIVIDAD REGISTROS

OBSERVACIONES

anoénimas se hara de acuerdo a
las actividades de 7.1 al 7.6 de
este procedimiento.

Ver formato Anexo
No 4.

Profesional o
técnico del
2 Centro de
Atencion al
Ciudadano.

Recibe original del edicto para | Edicto
archivo en el expediente del
derecho de peticion.

7.8. TRAMITE DE PETICIONES FORMULADAS VERB

No | RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS | OBSERVACIONES

RECEPCION DPC ENELC

N AL CIUDADANO

Atienden

jenta, capacita e
icionario sobre las
formuladas y la
podra tomarse vy
unicarse en la misma forma
teresado.

De conformidad con
lo estipulado en el
Art. 6°del C. C. A.

igencia el formato de derecho | Formato
de peticion verbal (ver anexo 2), | derecho
registrando: nombres y | peticién
apellidos, numero de documento | verbal.
de identidad, localidad, barrio,
direccién, teléfono, organizacién
social, narracién de los hechos
de manera sucinta, etc., siendo
firmado por el peticionario y el
funcionario que atiende la
peticion.

de
de
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O

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

C@TRALO;RI' A DERECHO DE PETICION
DE BOGOTA. D.C.
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Profesionales - .
Continlia con las actividades del
del Centro de o
4 o numeral 7.1. Radicacion y
Atencién al asignacion derecho de peticion
Ciudadano. 9 P '
Solicita al ciudadano evaluar el
Profesionales del | servicio prestado,
5 Centro de proporcionando de acuerdo al
Atencion al instrumento de medicion de
Ciudadano. satisfaccion del cliente del
Proceso enlace con clientes
Profesionales del . ..
Recibe la evaluacion conte
Centro de .
6 - por el ciudadano y entr
Atencion al rofesional
Ciudadano. | P '
RECEPCION EN OFICINAS LOCALES ENCION EN SUPERCADES.

Jefe de Oficina
Local y/o
Profesional,

1 técnico de la
localidad o
funcionario
asignado.

Atienden |3

rmato de derecho|Formato de | Cuando en desarrollo
erbal, registrando: |derecho de|de las audiencias
apellidos, nimero de | peticion que adelante la
de identidad, | verbal. Contraloria de
barrio, direccion, Bogota, se radiquen
efono, organizacion social, peticiones por parte
arracion de los hechos de de la ciudadania
2 manera sucinta, etc., siendo estas deben
firmado por el peticionario y el realizarse a través
funcionario que atiende la del Formato de
peticion. Derecho de peticion
verbal.
Da continuidad con las
actividades 7.1 de este
procedimiento.
3 | Jefe de Oficina |Remite original formato de
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

debidamente diligenciado al
Centro de  Atencion al
Ciudadano para que repose en
el respectivo expediente.

Da continuidad al numeral 7.1
Andlisis, radicacién y asignacion

derechos de peticién.

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DEBOGOTA. DC.
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Local derecho de peticion verbal

7.9. TRAMITE DE PETICIONES FORMULADAS AyES DE DIF TES MEDIOS

No

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

OBSERVACIONES

FORMULADO A TRAVES DE MEDIO D

ASIVO (

Programa de Radio,

Funcic
asigna
tal efec

Q)

ecucion de

an al Centro de
al Ciudadano,
que dispondra lo
nducente para su tramite.

relacién a la publicacién y
las decisiones
sobre peticiones que por este
medio se hubieren realizado, se
aplica lo regulado en este
procedimiento en materia de
peticiones en interés general o
en interés particular, segun el
caso.

television 6 lica)

e Formato de
derecho de
peticion
verbal.

FORMULADO POR MEDIO DE CORREO CERTIFICADO

1

| Aucxiliar

|Entrega al Centro de Atencion | Planilla

de | Conforme

Pégina 31 de 40




O

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DEBOGOTA. DC.
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
administrativo y |al Ciudadano para el tramite |distribucion |establece el articulo
técnico dela |respectivo. de 25 del Decreto Ley
Oficina de comunicacion 0 de 1995; para
Radicacién. es oficiales.

la
la

la solicitud en
fecha en que
empresa de correo

certificado  expidi6
con fecha y hora, el
respectivo recibo de
envio.

Profesionales

Contintia con la a

o | delCentrode numeral 7.
Atencion al | radicacion
Ciudadano. | Peticion.
FORMULADO A TRAVE EO ELECTRONICO O PAGINA WEB

radicacion

derechos de peticion.

tinla con las actividades
numeral

las

7.1. Analisis,
y asignacioén

En caso en que el
peticionario
Unicamente
suministre el correo
electronico, sera por
este mismo medio

que se allegue
respuesta.
El trdmite  debera

realizarse dentro del
dia habil siguiente a
su radicacion.

FORMULADO A TRAVES DE LINEA TELEFONICA

Profesionales

Atienden, escucha, orientan e|.

En ningun caso, la

del Centro de |informar al ciudadano solicitud de
1 Atencién al avocando el conocimiento informacién via

Ciudadanoy |sobre aquellos asuntos que telefénica,

Funcionarios |sean o no de competencia de significara el
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DEBOGOTA. DC.
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Oficinas la entidad, diligenciando el ejercicio del derecho
Locales. formato de derecho de peticién

verbal (ver anexo 3).

Continua con la actividad 2 del
numeral 71. Analisis,
radicacién y asignacion
derechos de peticion.

de peticion en los
términos

- idos por el

A en
ia, no
igacion para
aloria de
Bogota D.C., darle
contestacion por
escrito ni dentro de

los términos
previstos para tal
efecto.
7.10 OTROS ASPECTOS RELACIONAD&N DERE S DE PETICION
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES

DESATENCION

LAS PETICIONES

las
temporaneidad en la
no se

Disciplinarios el analisis y apertura
del respectivo proceso disciplinario.

Los Jefes de las

respectivas
dependencias y los
funcionarios a

quienes se les haya
delegado el tramite
de PQR, seran
responsables
disciplinariamente

por la
inobservancia de
los principios

consagrados en el
articulo 3° del C. C.

A. y la de los
términos para
resolver o contestar
de fondo.
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PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

Profesional del
Centro de
Atencion al
Ciudadano.

ico o
- dentificacion

en

al Organo de Control
ue con las actividades
71 de este

CONTRALORIA DERECHO DE PETICION
_DEBOGOTA D.C.
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Jefe de la Aplica procedimiento ordinario para
Oficina Asesora | el tramite del proceso disciplinario.
de Asuntos
2 A
Disciplinarios y
Profesional o
universitario
7.11 TRAMITE COPIAS DE DERECHOS DE PETICION (A TAD TEMA
PQR: COPIA DE DPC/RADICADO
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Direcciona via sistema Cuando a la
copias escaneadas de los de Contraloria de
de peticion, conforme eccionamie | Bogota D. C.
naturaleza a nto. lleguen copias de

derechos de
peticion que
hubieren sido

elevados frente a
otras autoridades

gna AZ en el sistema PQR como
de la copia del
derecho de peticion formulado ante
otros organismos estatales.

Memorando
de direcciona-
miento.

o técnicode la
dependencia que
avoca
conocimiento del

AZ

Analiza el contenido de la AZ, y de
acuerdo al mismo, procedera a
realizarle el seguimiento respectivo,
para lo cual decidira si lo incluye
como insumo al proceso auditor, o

da tramite que considere pertinente,

Oficio
peticionario

Diligencia el Anexo
1y allega al CAC
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CONTRALORIA

DE BOGOTA. D.C.

O

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCION Y TRAMITE DEL

DERECHO DE PETICION

No

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

OBSERVACIONES

infformandole  paralelamente  al
peticionario la decisién tomada.

EL profesional,
o técnico de la
dependencia que

Genera la respuesta en el sistema
PQR frente a la AZ, remitiendo
copia al Centro de Atencidon al

avoca Ciudadano.

conocimiento del

AZ

Profesional, Recibira el tramite dado a la A

técnico del | procediendo a realizar el respectiv
5 |Centro de | archivo.

Atencion al

Ciudadano.

O\/
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ANEXO No. 1
RESULTADO DE LAS ACCIONES EN DESARROLLO DE UN DPC-AZ

Dependencia:

No. DPC

No. AZ

Tema:

Peticionario:

Accioén:

Insumo Proceso Auditor-
Hallazgo Fiscal,
Administrativo, penal vy
disciplinario
Indagacion preliminar
Visita Técnica

Tipo de Accién Ciuda
Pronunciamientg

Firma,Director
FORMATO CODIGO: 2005001
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ANO

SEGUIMIENTO CON CORTE A
DEPENDENCIA

ANEXO No. 2

PLANILLA DE SEGUIMIENTO Y MONITOREO

DERECHOS DE PETICION

N° de NUMERO | “FECHA | FECHA LIMITE| NOMBRES Y SUJETO DE TRASLADO FECHA PARA
rden N.'DPC |RADICACI[ RADICACIO DE APELLIDOS PRETENSION CONTROL/LOCAL] POR RESPUESTA A PETICIONARIO Y/O:ACCIONES OLTIMA INSUMO ESTADO OBSERVACIONES
P ON N RESPUESTA IDAD COMPETENCIA RESPUESTA|

FORMATO CODIGO: 2005002
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ANEXO No. 3

FORMATO DERECHO DE PETICION VERBAL

CONTRALORIA DE BOGOTA D.C.

FECHA: i i D

DERECHO DE PETICI

Quejas, reclamos, sugerencias, manife iones, soli des, consultas, peticiones

de informacion.

Seior (es)

Contraloria de Bogota
Ciudad.-

NOMBRES Y

D: No. | DE:

DOCUMENTO

BARRIO:

TELEFONO:

ENTIDAD A LA CUAL VA DIRIGIDA LA QUEJA:

APRECIADO CIUDADANO
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Si su queja esta relacionada con una deficiente prestacion de los servicios publicos en su
localidad o en su predio, dirijase primero a la Oficina de Quejas y Reclamos de la
empresa de servicios publicos domiciliarios que sea objeto del reclamo.

Igualmente, si la queja o reclamo no es de competencia nuestra, se remitira al ente que le
corresponda dar solucién a dicha peticién.

Narracion de los hechos

No

FIRMA DEL PETICIONARIO RECIBIDO POR:

FORMATO CODIGO: 2005003

Péagina 39 de 40



ANEXO No. 4 MODELO DE EDICTO

EDICTO

DPC — (Numero que corresponda)

relacionan con presuntas decisiones administrativas y co
pueden constituir detrimento para las finanzas distritales, s
las diligencias a la Direccion
planes de auditoria de . (Aplica cuando es

de Bogota sino a la Personeria y en su defecto, a la a General de la Nacion,
los hechos, por cuanto la
denuncia también les fue dirigida a ellas . (Aplica cuando es competencia de otras
entidades).

Dado en Bogota D. C., alos...dias

JAIME ARTURO BAUTISTA

ible de la (dependencia) de la Contraloria de Bogota
smil... ( )alas 8:00 a.m, por el término de diez (10)

HECTOR TAMAYO
Secretario ad-hoc

. siendo las 5:00 p.m, se desfija el presente edicto.

Copia: Centro de Atencién al Ciudadano.
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