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1. OBJETIVO:

Estandarizar las actividades necesarias para recepcionar, radicar, direccionar y hacer
seguimiento a los derechos de peticidn interpuestos ante la Contraloria de Bogota con el
propésito de garantizar el efectivo ejercicio del derecho de peticién.

2. ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la recepcion del derecho de peticiéni presentadotante la
Entidad o la Localidad y posterior radicacion en el Sistema PQR a con la regepcion
del tramite dado a la AZ, procediendo a realizar el archivo resp

/.,

4. DEFINICIONES: x‘ v
gesla. id ad

dﬁutor por falta de firma o de otro
tav\aga responsable de él y que tiene
algtna persona.

iste algun interés.

3. BASE LEGAL:

Ver Normograma.

pucion de un determinado 6rgano o autoridad para conocer un asunto;
sividad o con preferencia.

Concepto ico: el que es emitido por un especialista o cientifico debidamente
sustentado y por escrito sobre un elemento probatorio de cualquier indole.

Consulta: Presentado por la ciudadania a las autoridades para que manifiesten su parecer
sobre materias relacionadas con sus atribuciones.
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Denuncia: manifestacion de conocimiento que hace una persona ante un funcionario
competente que pone a la justicia en movimiento por ser el hecho revelado constitutivo de
infraccién legal, para su investigacién y sancion.

Dependencia: oficina publica o privada dependiente de otra superior.

DPC: abreviatura para designar el derecho de peticién de los ciudadanos, instaurado ante la
Contraloria de Bogoté D.C.

Derecho de peticion: facultad que tiene toda persona de acudir a
competentes para presentar peticiones, sugerencias, quejas y recld
términos previstos en la ley, por motivos de interés general o pafticu
resolucién. Toda actuacion que inicie cualquier persona ant 3
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de de | ‘B, sin que™sea necesario
invocarlo.

Podra presentarse verbalmente o por escrito y a trm/de cualqwexlo idéneo para la
comunicacion o transferencia de datos.

Derecho de peticion de informacion: facultad que personas de solicitar y
obtener acceso a la informacién sobre la tuaciones as del cumplimiento de las
funciones atribuidas a la entidad y sus distint ependenc'la .

La Contraloria de Bogota D.C. disgondra oysmos tecnologicos (pagina web y
aplicacién) necesarios para garaftizar el ac€eso los usuarios de sus servicios a la
normatividad vigente, asi mismo jurisprudencia relativas al ejercicio de la

actividad fiscal con sus dive

Derecho de peticion d
personas de acceder a

entos publicos: facultad que tienen todas las
S publicos y obtener copia de los mismos, salvo los
ley. Derecho que esta estrechamente vinculado al
uesto que el hecho de recibir las copias es una
a obtener una pronta resolucion de la solicitud formulada
icleo esencial del derecho de peticién.

Desistimiento: acto de abandonar la instancia, acciébn o cualquier otro tramite del
procedimiento. Puede ser expreso o tacito. Cuando la autoridad constate que una peticion ya
radicada esta incompleta pero la actuacion puede continuar sin oponerse a la ley, requerird
al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que la
complete en el término maximo de un (1) mes, lapso en el cual se suspendera el término
para decidir. Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion
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cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prérroga hasta por un término igual’.

Dafio Patrimonial al Estado: menoscabo, disminucién, perjuicio detrimento, pérdida o
deterioro de lo bines o recursos publicos, deterioro, pérdida o destruccion parcial del
patrimonio publico, producida por una gestion fiscal antiecondmica, ineficaz, ineficiente,
importuna, que en términos generales, no se aplique al cumplimiento de los cometidos y de
los fines esenciales del Estado.

Facultad Disciplinaria: la falta de atencién a las peticiones y a los térmi
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derec
constituirdn falta gravisima para el servidor publico vy darau‘ug

correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.
Hoja de ruta: documento que permite hacer la trazabilidad dmién de la peticion.
Notificacion: acto por el cual se dan a conocerAalmente &cisiones que se

profirieren dentro de un proceso. Esta puede dars€de m personal, escrita, por correo
electronico, o cualquier medio iddneo para trasferenci tos o aviso.

Notificacion por Aviso: es el medio comunicMando se desconozca la

informacién sobre el destinatario, el Avis&opia integra del acto administrativo, se

publicara en la pagina electronica y gasie en 1}ugar de acceso al publico de la

respectiva Entidad por el término o iM advertencia de que la notificacion
] i€ al retiro del Aviso.

se considerara surtida al finalizar e

Oficinas Externas: se enti ernas las que se encuentran ubicadas fuera
del Edificio Central de la
y Cooperacién Técnica

DS para resolver, la

Proteccionide la reserva documental: para la consulta y expedicion de copias de
documentos que reposen en dependencias de la Contraloria de Bogota D.C., deben
observarse las normas que protegen la reserva segun la Constitucion y la ley.

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

' Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, articulo 17.
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reserva de los documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo prescrito en este
articulo.

Pronta resolucion: accion o efecto de dar solucidon a un problema o conflicto en un
determinado tiempo.

Queja: accion de dar a conocer a las autoridades conductas irregulares de servidores
publicos o de particulares a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacion de un servicio
publico.

Queja disciplinaria: accién de dar a conocer a los operadores di
conductas irregulares cometidas por los servidores publicos o por
funcién publica, con el propdsito de que se adelante por la ofici
accién que se considere pertinente, de acuerdo a lo que pres

i% sobre la Wnsién injustificada

Requisitos de las peticiones: el derecho de peticio n la medida que puede
ser invocado por cualquier persona, sin que sea indispe umplimiento de requisitos
formales ni de formulas exactas diferentes iOn de una solicitud respetuosa
(Sentencia T -204/96 Corte Constitucional).

Reclamo: noticia que dan los ciudadanos a las autor
o la prestacion deficiente de un servicio publico.

Reserva: tendran caracter de
sometidos a reserva por la Constit
la privacidad e intimidad d

ibilidad que tiene cualquier persona de obtener una
ietud presentada. Por consiguiente, la respuesta que la
a ser de clara, precisa y oportuna, atendiendo cada uno de los
e planteen, haciendo que dicha contestacion se convierta en un
o de peticion, sin el cual este derecho no se realiza.

Sancidn disciplinaria: faltas de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la
contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos, constituiran falta
gravisima para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de
acuerdo con la ley disciplinaria

Sistema PQR : aplicativo disefiado para el tramite, seguimiento y control a los derechos de
peticion radicados en la Contraloria de Bogota D.C., el cual permite registrar los diferentes
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tramites a los derechos de peticién por cada una de las dependencias, ademas de permitir
su trazabilidad.

Solicitud: pretension o peticién presentada en forma verbal o escrita.
Término: fecha fija que se coloca para cumplir o exigir una obligacion.

Términos de dias, meses y anos: los términos de dias se contaran como habiles y los de
meses y anos se tomaran corridos conforme al calendario.

Tiempo aproximado para la resolucion del tramite: toda peticion d
de los quince (15) dias siguientes a su recepcion, peticién de infafmagd

copias es de diez (10) dias y para peticiones de consulta a las dtrtoridade on con
las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los 30) dias™“sigtiiente a su
recepcion. Para peticiones entre autoridades es de d% dias, a concejales y ediles

de diez (10) dias, las de caracter preferencial hechas p, ongresist periodistas es de
cinco (5) dias. o

Por excepcidn, si no es posible resolver la peticion el térgiino, se debe informar de
inmediato o antes del vencimiento del plazo, expresan sr es y el plazo razonable,

gue no puede exceder del doble original. \
Tramite Preferencial: garantia de que,gezan c S serlores publicos para que la entidad

resuelva las pretensiones formuladz o de peticion, dentro de un término
menor al establecido en el ordena ombiano.

Valoracion: célculo o apreci hechos como medio probatorio.
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5. ANEXOS:

Anexo 1. Formato resultado de las acciones en desarrollo de un DPC.
Anexo 2. Planilla de control y monitoreo dependencias.

Anexo: 3 Formato derecho de peticion verbal.

Anexo 4. Formato de Aviso de direccionamiento — AZ.

Anexo 5. Formato de Aviso de respuesta de un DPC — AZ. y

y 4
Anexo 6. Encuesta de Percepcion del Servicio. A

\V
V
y 4
A4
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

6.1. Radicacion y Asignacion Derechos de Peticion (ESTADO DPC RADICADO SISTEMA-
PQR).

PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVACI
ONES
Radicacidén

del
peticion
(En el evento en que la
epcion corresponda a
uR_dia festivo, ésta se
efectuara el dia habil

siguiente).
En caso que la peticion
sea una queja sobre
Recepciona conductas disciplinables
q N de los servidores
Profesional e peticig ublicos de la

L ’ ante la P . .
Técnico, Localidad Contraloria de Bogotéa D.
Secretario Sj C, sera radicado
Funcionarios - mediante el proceso de
1 del Centro de comunicaciones

Atencién al recibidas internas, con el
Ciudadang fin de ser remitido a la
CACyG S(ngéc(ﬁg Oficina de  Asuntos
de Loc > Disciplinarios, para lo de
t2?'1 2 q i t_A_tennc:lon la competencia
aria de peticiones). establecida en la ley 734

de 2002. (Oficina
competente para dar
respuesta al
peticionario).

En el evento de que un
derecho de peticion sea
instaurado  ante la
Auditoria  Fiscal, este
debe ser radicado por la
Oficina de Radicacion y
Correspondencia, para
su correspondiente
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVACI
ONES
tramite.
Cuando se recepciona
un DPC por parte de los
equipe ditores 6 en el
cualquier
a, 0 a
correo
berdn ser
AC para su
legalizacion y tramite.
P%ii'izgal’ Esgagea IeI derecho de l Observacion.
Secretari,o peticién  junto con los .
Funcionarios - sopor_te_s ad_Juntad Al ciudadano se le debe
> del Centro de el peticionario. ’ entregar el rao_hcado con
Atencion al _ el ~consecutivo  que
Ciudadano — Reglstra_ arroja el |S|s'[ema PtQR
. | necesaria para e respectivo
CACy Gerencia PQR. seguimiento y control.

lite la documentacion
al del derecho de
icion al archivo ubicado
en el Centro de Atencion
al Ciudadano?.

Observacion.

Si el punto de radicacién
es una Gerencia de
Localidad, se debe
remitir el original del
derecho de Peticién junto
con los soportes, dentro
de los tres dias habiles
siguientes a su recibo.

2 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 acreditacién del procedimiento
realizado.
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVACI
ONES

Tramite de asignacion

de un Derecho de Peticion

Punto de control

En el
peticié

caso que la
3 recibida en

Atencioén al
Ciudadano —
CAC y Gerencia
de Localidades

competencia (s) de las
dependencias (s) que se
encargaran) de dar
tramite al derecho de

Sigespro-PQR

Valora y determina la a de
competencia o no de la ea de su
entidad para dar debera
respuesta al derecho de ealizar el
peticion. aplicativo
PQR, direccionandola a
Si es competencia dependencia
continda con el numeral c etente, legalizando
6.2. su trdmite mediante la
Profesional _ firma o_Ie Iog memprandos
Funcionarios - | el tema de direccionamiento y

uncionarios . -
del Centro de competencia de aIIe_g_a,ndo el original de !a
4 Atencion al _Entldad,_, pero peticion a la dependgnqla
Ciudadano — | nformacion no g encargada del tramite

CAC y Gerencia lejggfnri]’;[g D correspondiente.
de Localidades numeral Si el contenido de la
peticibn se refiere a
reserva de informacion,
se dara cumplimiento a
lo previsto en el articulo
24 25 y 26 del CPACA
y segun el caso
procedera a realizar
rechazo motivado de
acuerdo a las
disposiciones legales y
debera  notificar  al

peticionario.
nal, |Direcciona la peticion a Observacion.
Técnico, través del Sistema PQR,

Secretario utiizando la  plantilla Entendiéndose recibida
Funcionarios - |respectiva, teniendo en Avlicativo la peticion via Sigespro-
5 del Centro de |cuenta la (s) p PQR para iniciar su

tramite. Unicamente se
allegaré en forma fisica
la  peticion a la
dependencia
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No

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

PUNTO DE
CONTROL/OBSERVACI
ONES

peticion.

competente del tramite,
cuando el numero de
folios sea considerable,
0 en aquellos casos en
dependencia

Director (a) de
Apoyo al
Despacho

Informa mediante
memorando(s) a _ la(s)
dependencia(s)
competente(s)
tramite,  ingdie
término

en

eccionamiento

se
el
las

peticiones,
herente con
minado en
definiciones de este
procedimiento, las
cuales se encuentran
establecidas en la parte
correspondiente a
definiciones al inicio de
este procedimiento.

Para el caso de los DPC
que requieren ser
firmados por el sefor
Contralor, se debe
remitir ~ proyecto  de
respuesta a la Direccion
de Apoyo al Despacho
dos (2) dias antes de su
vencimiento, para la
respectiva revision vy
aprobacion.

nal,
Funcionarios -
del Centro de
Atencion al
Ciudadano —
CAC y Gerencia
de Localidades

Informa mediante oficio
al peticionario, el tramite
dado a la solicitud,
indicandole el término de
la respuesta, para lo
cual utiliza la plantilla
establecida e
incorporada en el
Sistema Sigespro-PQR.

Oficio al
peticionario
informando el
tramite interno
dado a su
solicitud.

Observacion

Cuando la peticibn es
recibida en una Gerencia
de Localidad, sera el
CAC el encargado de
notificar el oficio al
peticionario, informando
el tramite de
direccionamiento interno
dado a su solicitud,
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVACI
ONES
Observacion
Para la impresion del
Auxiliar documento se utilizaran
Ad_lrp,inis_trativo, Imprime del Sistema la los siuientes colores de
ecnico o Hoja de Ruta de la , con la
8 S%:;i’f[?g%gel Petic_iér) a efectos de Hoja de Ruta nceja(Ijeesl
Atencion al seguimiento y control “Fucsia:
Ciudadano erde;
Rojo vy
ciudadanos —A zul.
Organiza y apertura el
expediente del derecho
Auxiliar de peticion, anexando la
administrativo, |hoja de ruta, el original de
Técnico o la solicitud, los soportes
9 Secretaria del | adjuntados, el
Centro de memorando
Atencion al direccionamientg,.el o
Ciudadano. de informag >
S) dependencia(s) Repéaergg%g%e
10 rgada(s) de tramitar correspondencia
espuesta, asignando nterna
23S competencias y el ’
Ciudadano. término para resolver la
solicitud, con el propdsito
de dar respuesta al
peticionario en un solo
documento.
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6.2. Tramite DPC Competencia de la Entidad (Estado del DPC en el Sistema PQR —REPARTO).

PUNTO DE
CONTROL/OBSERVAC
IONES

No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS

Tramite de Respuesta al Peticionario de un DPC

vacancia
initiva del

Jefe de

ncias de

debera

delegar esta tarea a un
ncionario, con la

ectiva comunicacion
al CAC.
Analiza la informacion

peticionario, se remite al
tramite  solicitud  de
informacién adicional

suministrada y realiza Cuando se trate de
Directores el reparto al agesor, v peticiones analogas
11 Jefes de oficinas | profesional 6 teehico, presentadas por mas de
Gerencia de segun el ma ’ diez ciudadanos de
Localidades resolver. acuerdo a lo
contemplado en el
articulo 22 del Codigo
de Procedimiento
Administrativo y de lo

Contencioso
Administrativo. La
Entidad podra dar una
Unica respuesta que
publicara en un diario de
amplia circulacion, en la
pagina Web y entregara
copias de las mismas a

quienes la soliciten.

Analiza Si la Observacion.
informacién El andlisis de Ila
suministrada por el pretension, NO debe ser
Asesor, peticionario es superior a tres (3) dias
Profesional y/o | suficientemente y clara habiles siguientes al
12 Técnico para poder resolver la recibo de la misma, ya
Dependencia | peticion. De no ser clara sea que se requiera
competente la solicitud hecha por el solicitar claridad sobre el

tema, o que la
competencia sea de otra
entidad o dependencia,
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PUNTO DE

No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVAC
IONES

numeral relacionada en para lo cual le dara
el numeral 6.5 (Solicitud traslado inmediato. (En el
de informacioén adicional evento de que el traslado
o} aclaracion de corresponda a  otra
informacidn). i de la
ecalizara por
de
nto por
} igespro-

n ningln momento se
ra devolver un DPC
al CAC).

Asesor,

Profesional y/o

13 Técnico que el

Director o jefe de
oficina delegue

Verifica los plazos
dar respue
solicitud pla

Observacion.

Si el plazo para dar
respuesta de fondo a la
peticiébn no es suficiente
dada la complejidad del
tema, a resolver, se
remite al tramite para
realizar ampliacién de
términos, numeral 6.6.
(Solicitud de ampliacién
de términos)

14 Director, Je

puede dar
a directa al

requiere un
ite adicional.

caso que la
nformacion valorada
sea suficiente para dar

de la | respuesta de fondo se
ina o @Gerencia | dara respuesta definitiva

al peticionario.

Si  se requiere un
tramite adicional del
DPC continla con las
actividades 21 A 28

Observacion.

La respuesta directa es
aquella que se puede dar
sin necesidad de llevar a
cabo una actuacion,
trabajo de campo, accion
ciudadana, entre otras.

Tramite adicional implica
el desarrollo de las
actuaciones entre otras

como: incluir en
desarrollo del proceso
auditor, visita fiscal 6

Accion Ciudadana; con el
fin de aclarar los hechos
objeto de la denuncia.
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Oficina o Gerente
De Localidades
delegue

respuesta.

Presenta el proyecto de

respuesta al Director,
Jefe de Ofici o
Gerente de Loca
para su

firma,

plantilla

el Siste

Versién: 6.0
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVAC
IONES
Observacion.
Compila la informacion Para el caso de los
requerida y proyecta la derechos de peticién de
respuesta a partir de los informacién en la cual se
lineamientos dados, con pedicion de
base en los papeles de ara por el
trabajo debidamente ente y su
signados y cargo del
Asesor, referenciados, los de
Profesional y/o |cuales constituyen el con o
Técnico que el | soporte  técnico y en la
15 | Director, Jefe de la | juridico del proyecto de olucion vigente que

tal efecto establezca
la Entidad.
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVAC
IONES
Punto de Control:
Se debe verificar que se
esté dando respuesta de
fondo al peticionario del
tema gbjeto de la peticion
Evalia la peticién y el
proyecto de respuesta
fundamentada en Contralor, la
papeles de trabajo, ependencia que
debidamente signados y ecta la respuesta
_ referenciados, _ inférma a la Direccién de
Directores procediendo a examinar, Apoyo al Despacho,
16 Jefes de oficinas |rechazar o aprobar el remitiendo copia de la
Gerentes de proyecto de respuesta respuesta a la
Localidades por escrito. dependencia que realizd
el mismo.
Avala co fir
digital En el evento que el DPC
PQR e aborde temas de varias
respuest dependencias, se debe
d remitir la informacién a la

dependencia encargada

de consolidar la
respuesta al peticionario
(Ver memorando de

direccionamiento).

Punto de Control.

Entrega a la Oficina de Una vez radicada la
Radicacion el oficio de respuesta al peticionario,
17 respuesta dirigido al debe ser escaneada e
¢ peticionario junto con los incorporada en tiempo
resuelve soportes. real en el Sistema PQR.
. Envia la respuesta al Copia de la
Auxiliar eticionario remit notificacic
Administrativo o Eo ia de la n{)tificaciéﬁ oreen
18 Técnico de la P "
- de correo certificado al
Oficina de CAC
Radicacion '




©,
CONTRALORIA

DE BOGOTA. D.C.

PROCEDIMIENTO PARA LA
RECEPCION Y TRAMITE DEL
DERECHO DE PETICION

Pagina 17 de 44

Codigo documento:02001

Cadigo formato: 01002002

de la

a efecto
spuesta, en términos
de calidad y efectividad,

en caso de no
resolverse de fondo el
asunto objeto de
peticién,  previamente
se debera realizar la
verificacion de lo
hechos objeto de ésta,
con el fin que la
Direccion u  Oficina
pueda determinar las
acciones a seguir.

Version: 6.0
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTROL/OBSERVAC
IONES
. L Memorando con
Remite Original de las relacion de
Asesor, actuaciones realizadas ..
Profesional o en el tramite del derecho er?t(: goggss E):Serv;fr'fi)s?én debe
19 Técnicodela |de peticion, con los firma d% por ’el ofect
dependencia que |respectivos soportes al . .
resuelve Centro de Atencion al Dlrec(’;grlg Jefe | qu e al CAC.
Ciudadano. Dependencia
Recibe y verifica la Y-
relacién de soportes del
tramite dado al derecho
de peticion por la
Profesional o dependencia que /
Técnico resuelve y entrega su &
Secretario del recibido.
20 Centro de v l
Atencioén al Procede a entregar al
Ciudadano v
Tramite Adicional de Un DPC - S
Observacion.
De considerarlo
necesario, podran
solicitar ampliacién de

términos de acuerdo al
numeral 6.6 de este
procedimiento.

Las acciones ciudadanas
estdn normadas en el
Procedimiento para el
gjercicio del  Control
Social a la Gestion
Publica.

La respuesta al
peticionario debe ser
producto del desarrollo
de cada uno de los
pasos de este numeral y
no se entendera como




CONTRALORIA

)

DE BOGOTA. D.C.

PROCEDIMIENTO PARA LA
RECEPCION Y TRAMITE DEL
DERECHO DE PETICION

Pagina 18 de 44

Codigo documento:02001

Cadigo formato: 01002002

Version: 6.0

peticionario informando
el tramite que se va a
desarrollar para
resolver de fondo el
derecho de peticién
incorporédndolo en el
sistema PQR.

La respuesta puede
incluir,

1) Las actuaciones
adelantadas para la

verificacion de los
hechos.

2) Los resultados
obtenidos
Actividades

peticion.

b) Realizar visita
fiscal.

c) Incluir la
peticion dentro
del proceso
auditor.

d) Realizar la
accion
ciudadana que
corresponda,
definiendo la

misma.

PUNTO DE

No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVAC
IONES

Elabora respuesta al respuesta definitiva,

hasta tanto no se informe
el resultado final de las
mismas.

como una
fondo ni

PR usion del
= sumo. del
auditor.,

solamente se entendera

omo definitivo la

/.,

VI
AV 4
Y 4

cion de la peticion.
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVAC
IONES
Entrega a la Oficina de
Radicacion el oficio de
respuesta dirigido al
peticionario.
Designa los funcionarios
que desarrollaran las
Directores actuaciones Memorando de
22 ) . ) >
Sectoriales determinadas para dar Asignacion
respuesta de fondo el }
DPC.
: . Observacion.
Ejecuta (;a actuamoln stablece si el DPC va a
eterminada, proyecta la L
ncluido en uno de los
respuesta con base en & procesos auditores a
los _papeles d.e trabajo adelantarse, indicando
debldam_ente signados y l fecha de inicio y de
Lifslfsnc'ados(’:on . ylgﬁ terminacion de acuerdo
soporte 1cnico v iLfbico al PAD, para lo cual
dello yl I informara al peticionario
que la respuesta final se
. dara una vez concluya la
Prof'gzﬁ)?arl %e a verificacion del tema por
23 . parte de los auditores.
Dependencia que
resuelve o La respuesta al
peticionario debe ser
oportuna, no  debe
esperarse  hasta la
Resulta%lloAnz)éo l\ll:é entrega del informe final,
iones en desarrollo debe darse una vez
verificados los hechos vy
DPC, de acuerdo sus resultados en
con la respuesta dada al desarrollo del  proceso
DPC. auditor.

Directores
Sectoriales-
Gerentes de
Localidades

24

Evalua la peticién y el
proyecto de respuesta
fundamentada en
papeles de trabajo,
debidamente signados
y referenciados,
procediendo a
examinar, rechazar o
aprobar el proyecto de
respuesta por escrito.

Oficio de
respuesta parcial
o definitiva.

Punto de control:

Verifica que se esté
dando respuesta de
fondo al peticionario del
tema objeto de su
peticién, evitando dar
como  respuesta  al
peticionario la invitacién
a consultar el informe de
Auditoria en la pagina
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Dependencia que

Entrega a la Oficina de

PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVAC
IONES
Web de la Entidad
Registra firma digital en
el Sistema PQR, en el
evento de ser |la
respuesta.
Remite la respuesta al
peticionario sobre el
tramite realizado para
Profesional, resolver de fondo el
Técnico o derecho de peticion.
25 | Secretariade la tiempo real en el Modulo

istema PQR.

archivo, para el archivo
de los documentos en

resuelve Radicacion el oficio de
respuesta dirigido al
peticionario junto con los
soportes.
Remite original de las| Me n | Observacion.
Asesor, actuaciones rea e La remision debe
profesional o soportes efectuarse
26 técnico de la egados quincenalmente al CAC.
dependencia que ado por el
resuelve Director o jefe de
oficina.
57 a entregar al
ionario del CAC
del

28

Directores
sectoriales

seguimiento semestral
sobre los derechos de
peticion incluidos en el
proceso auditor o en
desarrollo de cualquier
accién ciudadana, con
la respectiva respuesta
dada al peticionario y

el expediente
respectivo.
Elabora informe de Observacion:

La remision debe
efectuarse dentro de los
10 dias siguientes a la

terminacion del
semestre  (Junio y
Diciembre de cada
Vigencia).
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No | RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

PUNTO DE
CONTROL/OBSERVAC
IONES

los resultados de cada
ciclo de auditoria y lo
remite al Centro de
Atencion al Ciudadano.

El  Coordinador del
Centro de Atencién al
Ciudadano consolidara
este informe y evaluara
el resultado arrojado vy
presentara informe para
el conocimiento de la
Alta Direccién, en sus

Directores

decisiones de
retroalimentacion  del
cliente.

Seguimiento y Monitoreo de las Dependencias
Asigna

5 | Jefes de Oficina |/95Ponsable
Gerer)tes de monitore
Localidades a los PO
Asesor,
Profesionale lanilla de
30 Técn y control”.
Depe
resu senta informe de
guimiento al Director,
efe de Oficina o
Gerente de Localidad.
Seg nitoreo en el Centro de Atencién al Ciudadano
Punto de control:
Remite el reporte
semanal de las
Profesional Realiza seguimiento a peticiones a vencerse a
31 COORDINADOR |la Oportunidad de las| Informe semanal |las Dependencias y hara
o funcionarios del |respuestas en el| de seguimiento |seguimiento a las fechas
CAC Sistema PQR. de respuesta definitiva y
recordaran la fecha
maxima (via Outlook).
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No

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

PUNTO DE
CONTROL/OBSERVAC
IONES

32

Profesional

Coordinador o
funcionarios del
CAC

Realiza monitoreo y
seguimiento al archivo
fisico o expediente de
cada derecho de
peticién, en el sentido
de verificar que todos
los soportes se
encuentren
debidamente
archivados o en su
defecto solicitar a las
dependencias el envio
de los mismos.

Punto de Control.

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

33

Profesional
Coordinador o
funcionarios CAC

informe
con el
de los

Elabora
mensual
resultado
seguimientos
realizados en |

Informe sobre los

Profesional resultados de la
34 medicion de la
Coordinador CAC satisfaccion de
los clientes-
6.3. Tramite DP. compet de la Entidad (ESTADO DPC SISTEMA -PQR / NO
COMPETE).
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTROL/OBSERVACI
ONES
Oficio de traslado | Observacion.
ofesi@nal Elabora oficio de traslado folr?]s:tﬁ?g Egrﬁpl)gt?;%iie trasliado pclz
-Funcionell?i% del gel?jalﬁggssegfampetente - . Personeria - 0 F_iscall'a
Centro de ) Oficio remitido al | General de la Nacion, el
35 Atencién al Elabora oficio de peticionario. E'C'o dfgsa?]dgipecmc;é
Ciudadano - repuesta al peticionario o P
. . incidencia  penal y/o
Gerente de para firma del Director de disciolinaria debera
Localidad Apoyo al despacho. P y ¢ .
explicarse al peticionario
que el resultado de ese
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Técnico
Radicacion.

PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVACI
ONES
traslado le sera informado
por la entidad
competente.
P[?;ii'iggal Envia Qriginal del DPC a
Funcionarios la ' entidad _competente,
36 Centro de dejando copla_del mismo
Atencion al para e] archlvo_ en el
Ciudadano respectivo expediente. &5
Ob
Entrega a la Oficina de La radicacion a la
Radicacion de la ntidad competente debe
Contraloria, el oficio de erse dentro de los
Técnico traslado a la entidad tres (3) dias habiles
Auxiliar competente, junto con el contados a partir del
37 Funcionarios |original del derecho de recibo de la peticién.
Centro de peticibn y los soportes
Atencién al correspondientes Para efectos de
Ciudadano adjuntados por seguimiento y control por
peticionario, parte del CAC debe
de surtir, allegarse  copia  del
correspon radicado en la Entidad
competente.
Auxiliar a
38 Administrativo o

39

expediente
informacién:

Peticion vy

b. Oficio de traslado a la
entidad competente.

c. Oficio  enviado al

peticionario con el

radicado de la Entidad

competente de surtir el

tramite.
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6.4. Tramite para Rechazar un DPC (ESTADO DPC SISTEMA PQR/ RECHAZADO).

PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVACI
ONES
Rechaza las peticiones, Observacion:
cuando en ejercicio de la En los casos en que sea
potestad a que se pertinente, se dara
contrae este reglamento i€ 0 establecido
se formulen peticiones 25 y 26 del
irrespetuosas, edimiento
descorteces o injuriosas pinistrativo, 'y de o
contra las personas o la i
entidad, no continuando (Rechazo
Profesional del |su tramite e informando las peticiones de
40 Centro de en tal sentido al rmacioén por motivo de
Atencion al interesado.
Ciudadano.
Genera el oficio de
rechazo en las plantilla
establecida
Sigespro PQR
Finaliza la
Sistema
oficio
oetiol
Técnico Ausxiliar amente
Funcionarios del ormacion:
41

v
6.5. ¢ de Informacion Adicional (ESTADO DPC /
SISTEMA/DE. ]
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVACI
ONES
Requiere al peticionario Observacion.
dentro de los diez (10)
Directores dias siguientes a la fecha Esta actividad aplica en
42 Jefes de oficinas | de radicacion para que el evento de que la
Gerente de | complemente la peticion esté incompleta.
Localidad informacion en el término (Articulo 17 del CPACA).

maximo de un (1) mes. A
partir del dia siguiente en
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Ampliacion de Terminos)

PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVACI
ONES
que el interesado aporte
los documentos
requeridos comenzara a
correr los términos para
resolver la peticion.
Se entendera que el
peticionario ha desistido
de su solicitud o de la A
actuaciéon cuando no =
satisfaga el
requerimiento, salvo que
antes de vencer el plazo
concedido solicite
prorroga hasta por un
término igual.
Elabora oficio al Observacion.
peticionario decr
el desistimiento Esta actividad aplica en
archivo del el evento en que venzan
mediante ficio del los términos establecidos
. administra peticionario en el articulo 17 del
Dlrggtgfrifﬁélse_fes desistie_nc_jo dela CPA(_)A.
. peticion. Los interesados podran
43 Gerencia de desistir en  cualquier
Localidad- : 1alq
tiempo de sus peticiones,
perjuicio sin perjuicio de que la
respectiva respectiva solicitud
ser pueda ser nuevamente
amente presentada presentada con el lleno
el lleno de los de los requisitos legales.
isitos legales. (Art. 18 del CPACA).

PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTROL/OBSERVACI
ONES
Directores Solicita al Director de Observacion.
Apoyo al Despacho| Memorandode |En el evento en que sea
Jefes de . .
L dentro de los tres (3) solicitud de necesaria la
44 Oficinas . liacic | L,
Gerente de dlas_ antes de su ampliacion de comp em.(,antamo,n _ de
Localidad vencimiento, la términos. informacion, practica de
ampliaciéon de términos, pruebas, concepto
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTROL/OBSERVACI
ONES
explicando en forma técnico relacionado con
clara y detallada las el ejercicio del control
razones técnicas vy fiscal para dar respuesta
juridicas, por las cuales en debida forma y no
no puede resolver o dar fuere posible resolver o
respuesta a la peticion.
Valora el contenido de la
solicitud de ampliacion
de términos, proyecta
memorando de
aprobacion o no y remite
al Director de Apoyo al P can d’
Profesional Despacho para su (vi Observacion.
Coordinador del |aprobacion y firma ace Me Si aprueba la solicitud, se
45 Centro de P amplia el término de
Atencion al Comunica la respuesta en el sistema
Ciudadano. ‘ PQR.

de términos,
peticionario  por
0 antes del
cimiento del término
aximo previsto en el
presente procedimiento
para su contestacion.

Genera la Plantilla para
el  peticionario en el
sistema PQR

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

Oficio al
peticionario

Observacion.

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

de la respectiva
contestacion no podra
exceder del doble de
término inicialmente

previsto, de conformidad
con lo establecido en el
articulo 14 del Codigo de
Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo.

47

Auxiliar
Administrativo o

Envia el oficio al
peticionario 'y remite
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTROL/OBSERVACI
ONES
Técnico dela |copia del recibido al
Oficina de Centro de Atencion al
Radicacion Ciudadano.
Recibe copia de la
solicitud de ampliacién
de  términos, la
autorizacién o negacién
, por parte del Director de
Ptgﬁiségn daello Apoyo al Despacho vy el
48 Gentro de informe dado al
Atencion al peticionario,
Ciudadano. Procede a entregar al
funcionario responsable
del archivo del CAC,
copias duras en el
expediente del DPC.
6.7. Tramite de peticiones anénimas.
PUNTO DE
No | RESPONSABLE REGISTROS CONTROL/OBSERVACI
ONES
Se  entenderan
peticiones Andnimas
también

general
forma
la

en

con los
y términos
dispuestos por el Codigo
de Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo.

Notifica la respuesta
mediante AVISO con
copia integra del acto
administrativo, se
publicara en un lugar

informaciones
periodisticas

monitoreo diario.

Sistema PQR. |Se entenderad también
por Notificacion por Aviso
Aviso. cuando no se pudiera

hacer la

FAX o al

el expediente,
conformidad con

remitidas
por la Oficina Asesora de
Comunicaciones en el

notificacion
personal, esta se hara
por medio de AVISO a la
direccion, al numero de
correo
electrénico que figure en

establecido en el articulo
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERVACI
ONES
publico de la respectiva 69 del Codigo de

dependencia por el
término de cinco (5) dias
y en la pagina web de la

Entidad, con la
advertencia de que la
notificacion quedara

surtida al finalizar el dia
siguiente al retiro del
AVISO

Para el tramite de las
peticiones andénimas se
har4d de acuerdo a las
actividades 6.1 y 6.6 del
procedimiento.

Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso

Admini .

: adicado via
Sigespro con la firma
jgital del responsable. El
Ad-Hoc
solamente firmara a
mano alzada el Aviso
cuando sea desfijado.

Ver formato Anexo No 5.

50

Directores-Jefes
de Oficina
Gerencias de

Localidad

Allega el aviso
la copia i
administra
resuelve

ente (8:00 a.m.).

Observacion:

La publicacion del Aviso
en la pagina Web de la
Entidad, sera
administrada por el CAC
de conformidad con Ilo
establecido en el art. 69
del CPACA.

El aviso debe estar
debidamente escaneado y
radicado en SIGESPRO.

51

Atencién al
Ciudadano.

el correo vy
procede a publicarlo por
el término de cinco (5)
dias (art. 69 del
CPACA).

Aviso de

Desfija el aviso una vez
cumplidos los términos
de publicacion.

Notificacion —Acto
administrativo
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6.8. Tramite de peticiones formuladas verbalmente.
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERV
ACIONES
Recepcion DPC en el Centro de Atencion al Ciudadano.
Atienden la  recepcidbn de
solicitudes que formulen
50 verbalmente los ciudadanos
ante la Contraloria de Bogota
D. C., en ejercicio del derecho
de peticién. V 4
n:
Escucha, orienta e informa al A De conformidad con
peticionario sobre las lo estipulado en el
53 pretensiones formuladas vy \n.m el Codigo de
Profesional decisié.n podra tomarse i rocedimiento
Centro de comunicarse en la misma l Admlnlst.ratlvo y de lo
Atencion al al interesado. Cont_enmos_o
Ciudadano. _ . Administrativo.
Diligencia el format derecho
de peticion verbal (ve
Formato de
54 derec_:h_g de
peticion
verbal.

a. etc., siendo
peticionario y el
ue atiende la

55

olicita al ciudadano evaluar el
servicio prestado,
proporcionando de acuerdo al

Ciudadano.

56 instrumento de medicién de
satisfaccion del cliente del
Proceso de Participacion
Ciudadana.
Profesional
Centrg de Recibe la evaluacién contestada
57 Atencion al

por el ciudadano.
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERV
ACIONES
Recepcion en oficinas locales y/o puntos de atencion en Supercades.
Jefe de Oficina | Atienden la  recepcion  de
Local y/o solicitudes que formulen
Profesional, |verbalmente los ciudadanos
58 técnicodela |ante la Contraloria de Bogota
localidad o D. C., en ejercicio del derecho
funcionario de peticion.
asignado.
Diligencia el formato de derecho y 4 :
de peticion verbal, registrando: Cua desarrollo
nombres y apellidos, nimero de de las audiencias
documento de identidad, que adelante la
Jefe de Oficina |localidad,  barrio,  direccig R ntraloria de
Local y/o teléfono, organizacion , Bogoté, se radiquen
Profesional. narracion de los hechos peticiones por parte
59 Técnico de manera sucinta, etc., sien de la ciudadania,
localidad o firmado por el petigionario y el estas deben
funcionario funcionario que nde la realizarse a través
asignado peticion. del Formato de
Derecho de Peticion
jormi S Verbal.
icibn  verbal
diligenciado al
Atencion al
69 (Ia_iren para que repose en | .o PR
d continuidad al numeral 6.1
icacion y asignacion
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6.9. Tramite de Peticiones Formuladas a Través de diferentes medios

No

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

PUNTO DE
CONTROL/OBSERV
ACIONES

6 Au

Formulado a través de medio de comunicaciéon masivo (Programa de Radio, television
diencia Publica)

60

Funcionario
asignado para
tal efecto.

Recibe la peticién en la emision
o audiencia, dejandola por
escrito como constancia del
programa respectivo, asi como
la hora, fecha y lugar donde fue
recibida. Al dia siguiente de su
recibo enviaran al Centro de
Atencion al

Ciudadano,
dependencia que dispondra

pertinente para su tramite

Con relacion a la publicacion
ejecucion de

aplica

lo

las .. decisiones

sobre peticiones q or este
medio se hubieren reatizado, se
ria' de

61

Formulado por medio

Auxiliar

62

orreo certificado al
de Atencién al
tramite

Planilla de
distribucion
de

comunicacion

es oficiales

Observacion.

Articulo 25  del
Decreto Ley 2150 de
1995; modificado

por el art. 10 de la
Ley 962 de 2005.

Continda con el numeral 6.1
“Radicacion, asignacién de un
Derecho de Peticién”.

Formulado a través de Correo Electrénico o Pagina WEB

63

Profesionales
del Centro de
Atencion al
Ciudadano.

Monitorea diariamente las
denuncias presentadas a
través de la P4gina Web -link
“Ventanilla  Virtual -Modulo
Derechos de Peticion —PQR”.

Observacion:

En caso en que el
peticionario
Unicamente
suministre el correo
electroénico, sera por
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSERV
ACIONES
este mismo medio
Continda con las actividades que se allegue
del numeral 6.1 “Radicacién y respuesta.
Asignacién del Derecho de El trdmite  deberd
Peticion”. realizarse dentro del
iguiente a
Formulado a través de linea Telefénica. A
Atienden, escucha, orientan e|.
informar al ciudadano En ningun caso, la
avocando el  conocimiento solicitud de
sobre aquellos asuntos ormacién via
_ sean o0 no de competencj telefonica,
Profesional |3 entidad, diligenciando significara el
Centrode | formato de derecho de peticio ejercicio del derecho
Atencion al | yerbal (ver anexo 2 de peticion en los
64 Ciudadano y términos
Funcionarios | Continda con la activi establecidos por el
Oficinas numeral 6 Radi Cédigo de
Locales. asignacié Procedimiento
Peticion”. Administrativo y de
lo Contencioso
Administrativo.
6.10. on derechos de Peticion
PUNTO DE
ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSER
VACIONES

65

Apoyo al
Despacho y-
Profesional del
Centro de
Atencioén al
Ciudadano

Establece casos en los cuales
se detecta desatencion en las
peticiones, extemporaneidad en
la contestacion o cuando no se
resuelve de fondo la peticién de
los ciudadanos en las
dependencias de la entidad.

Solicita a la Oficina de Asuntos
Disciplinarios el andlisis vy
apertura del respectivo proceso
disciplinario.

Observacion:
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
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6.11. Tramite Copias de Derechos de Petici

\Z) EWO DPC/ SISTEMA PQR: COPIA

DE DPC/RADICADO

Versién: 6.0
PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSER
VACIONES
los principios
consagrados en el
articulo 31 del
Cadigo de
Procedimiento
2
y 4
Jefe de la
Of:jcénisﬁi?ggra Aplica procedimiento ordinl . \
66 NS para el tramite del pre€€so
Disciplinarios y disciplinario
Profesional o ' l
universitario

PUNTO DE
No | RESPONSABLE CTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSER
VACIONES
1 en el Observacion:
Derecho de Cuando a la
entado ante la Contraloria de
calidad Bogota D. C.

67

Profesio
Centro de
Atencién 8

al dia siguiente de su
acion, via sistema PQR las
as escaneadas de los
echos de peticion, conforme

su naturaleza a la
dependencia  correspondiente
para que efectue la valoracién
de su utilidad como elemento de
juicio frente al ejercicio del
control fiscal y su analisis se
efectuara Unicamente en
cumplimiento de las funciones
asignadas al Organo de Control
Fiscal. Se sigue con las
actividades del numeral 6.1 de
este procedimiento.

Memorando
de
direccionamie
nto.

lleguen copias de

derechos de
peticion que
hubieren sido

elevados frente a
otras autoridades
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PUNTO DE
No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | CONTROL/OBSER
VACIONES
Profesional Asigna copia del derecho de
Técnico o peticién (AZ) en el sistema PQR Memorando
68 Secretaria del |como identificacion de la copia de direcciona-
Centro de del derecho de eticion .
o P miento.
Atencion al formulado ante otros
Ciudadano. organismos estatales.
Analiza el contenido de la AZ y
, de acuerdo al mismo, procedera
ngiscl,o;::é a realizarle el seguimiento Yy .
g : respectivo, para lo cual decidira £ n:
69 ependencia que si lo incluye como insumo al N Dili a el Anexo
avoca . o CiOR@rio
conocimiento del | PrOceso aud_ltor, o da tramite 1y allega al CAC
A7 que  considere  pertinent \
informandole paralelament o
peticionario la decisién to
Profesional, l
Técnicodela |Genera la respuesta en
70 dependencia que | aplicativo PQR fwa AZ,
avoca remitiendo copia a ntro de
conocimiento del | Atencién al Ci ano.
AZ
Profesional,
Técnico del
71 Centro de
Atencion al
Ciudadano.
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ANEXO No. 1
RESULTADO DE LAS ACCIONES EN DESARROLLO DE UN DPC-AZ

Dependencia:

No. DPC J—
Ly
No. AZ F 2
| o
L N } |
Tema: A N AV
. -
Peticionario:
Accion:

Insumo Proceso Auditor-
Administrativo, penal y disciplind
Indagacion preliminar
Visita Técnica

Tipo de Accion Ciuda

Pronunciamient

Funcién de Ad¥#€riehcia
w7
e la aW

Firma Director
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ANEXO No. 2

PLANILLA DE SEGUIMIENTO Y MONITOREO

DERECHOS DE PETICION

ANO
SEGUIMIENTO CON CORTE A
DEPENDENCIA
NOMBRE DE
SUJETO DE RADICADO DE DPC
Nede| o NUMERO DE| FECHADE | FECHA LIMITE NOMBRES Y GERENTE/ p
Orden Ne DPC RADICACION| RADICACION | DE RESPUESTA APELLIDOS PRETENSION TEMA CONTROL - GERENTE LOCAL/ RESPUESTA PARCIAL O| INSUMO/CICI OBSERVACIONES

LOCALIDAD PROFESIONAL DEFINITIVAAL DPC | DE AUDIT(




@ Pagina 37 de 44
\_-/)) PROCEDJMlENTQ PARA LA Codigo documento:02001
CONTRALORIA RECEPCION Y TRAMITE DE L — -
DE BOGOTA. D.C. DERECHO DE PETICION 3°d'9,° f‘;”;‘ato' 02001003
ersion: 6.

ANEXO No. 3

FORMATO DERECHO DE PETICION VERBAL
CONTRALORIA DE BOGOTA D.C.

FECHA: - -
A W

DERECHO DE PETICIQ

s, consultas, peticiones de

Quejas, reclamos, sugerencias, manifestagiones, solici
informacion.
P W
Sefior (es)
N

Contraloria de Bogota
Ciudad.-

No. | DE:

BARRIO:
TELEFONO:

ENTIDAD A LA CUAL VA DIRIGIDA LA QUEJA:
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APRECIADO CIUDADANO

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, W al ente
que le corresponda dar solucién a dicha peticion. = =
o o
| B
L N |
iy K.
Narracion de los hech N g

No

FIRMA DEL PETICIONARIO RECIBIDO POR:
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, ANEXO No. 4
NOTIFICACION POR AVISO DIRECCIONAMIENTO DPC - AZ

AVISO p—

—_— -
DPC — (NUmero que corresponda) "' “
P } |
v | ]
Radi . |
adicado con No. xxxxxxx del de xxxxx (“ y-
El suscrito Director de Apoyo al Despacho de la Contraloria ta D. C. aee saber: que

una vez valorado el contenido de la peticion elevada po O, en virtud del cual
solicita se adelante una investigacién a la contratacién
de XXXXxXxxxxxxx, se determiné correr traslado a la Di
para que avoque su conocimiento y lo resuel
conformidad con lo establecido en el articulo 23 de |
articulo 14 del Cédigo de Procedimiento Administrativo
la Resolucion Reglamentaria No. XXXXX

P N

Dado en Bogota D. C., a Ios...dl’asm.. osmil ... ().
P
c MFIRMA DEL DEL DIRECTOR
El presente avisg

k. . _
fija en lug isible del Centro de Atencion al Ciudadano de la
Contraloria de [ . I 7() del mes de... del dos mil ... () alas 8:00 a.m, por el

BO0
término de ci "

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

Nombre y Firma
Secretario ad-hoc
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) ANEXO No. 5
NOTIFICACION POR AVISO RESPUESTA AL DPC - AZ

AVISO

DPC — (Numero que corresponda)

Radicado con No. xxxxxxx del de xxx

de la Ley 1437 de 2011, la cual determina que “Cuando informacion sobre
vo, icard en la pagina
la respectiva entidad, por el
ibndse considerara surtida al
por aviso a la sefor (a)

electrénica y en todo caso en un lugar de acces
término de cinco (5) dias, con la advertencia de que
finalizar el dia siguiente al retiro del Aviso “Se proced
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, |a comunicacion ggor medio d se dio respuesta al DPC
No.xxxxxx, radicada con el NO. XXXXXXXX fecha x XXX, suscrita por la doctora
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, en su condicién ctor | Sector xxxxxxxxxxxxxxxxde la
onimo.

en lugar visible del Centro de Atencién al Ciudadano de la
., hoy... () delmesde... deldos mil ... ( ) alas 8:00 a.m., por el

Nombre y Firma
Secretario ad-hoc

(0] VA siendo las 5:00 p.m, se desfija el presente aviso.

Copia: Centro de Atencién al Ciudadano.
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ANEXO No. 6
ENCUESTA PERCEPCION DEL SERVICIO
Fecha:
Nombre:

Agradecemos su tiempo en contestar esta encuesta que & tomara pocotiempo

y permitira a la Contraloria prestar un mejor servicio.

e tiene sobre la

Marque con una (x) la respuesta que correslea opinié

prestacion del servicio de la Contraloria:

encion al ciudadano.

—

. Valore su satisfaccion general con nygstro servici

Muy satisfecho \/
Satisfecho

Nada satisfecho v

Algo satisfecho
2. ¢La oportunidad er‘@rmm vicio prestado fue?

Buena =

Regula

Mala
3. istrada por los funcionarios de la Contraloria fue?
4. Profesionalidad de la persona que le atendi6

Buena

Regular

Mala
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5. La actitud y trato del personal al atender su solicitud é consulta fue?

Buena
Regular
Mala
6. Nombre del funcionario que atendio Onsulta.
Tiene usted algun comentario adicional o sugere e nuestro Centro de

Atencion al Ciudadano, que contribuya al mejo?nto de encién.
6, /

v

' O
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CONTROL DE CAMBIOS

Version

No. Del acto
administrativo que
lo adopta y fecha

Naturaleza del cambio

1.0

R.R. 018 del 29 - 04 -
02
y R.R. 016 del 13- 03

03

Incorporacion de las resoluciones reglamentarias vigentes en

la base legal.

Inclusion de los registros:

Respuestas DPC, informes mensuales de..PQR, actas de

observatorio de PQR.

Cambio de nombre de los dos (2) cmramas Wujo del
o | |

procedimiento asi:

Flujograma para la recepcién tramgiie de deraghos de
peticiobn en las direcciones oficiW de la
Contraloria. e
Flujograma para la rec ¢ amite de derechos de
peticion en las Dir Desarrollo Local vy
Participaciéon Ciuda
Adicioén, supresio
dos (2) flujogram
Modificacion del

redacciq

2.0

R. R. 049 del 30 - 09
del 2003 y R. R. 052
del 27 de 10 del 2003

procedimiento, en razén a la puesta
DPC y con el fin de unificar en un sélo
nado con el tema.

3.0

istema PQR con el SIGESPRO.

los responsables de las actividades teniendo en
creacién del Centro de Atencion al Ciudadano
diante Resolucién Reglamentaria 019 de julio 28 de 2009
como las modificaciones plasmadas en el Acuerdo 361 de
09 “Por el cual se organiza la Contraloria de Bogota D.C.,
e determinan las funciones por dependencias, se fijan los
principios generales inherentes a su organizacion y

funcionamiento y se dictan otras disposiciones”.

Se amplia el término a 10 dias para resolver las peticiones de
los Concejales de la ciudad.

Se incluye un formato de encuesta de satisfaccién del servicio
prestado para ser aplicado a los ciudadanos que acudan
directamente al Centro de Atencion al Ciudadano para
presentar el DPC.

4.0

R.R. 010 de Abril 12
de 2010

Se modifica el procedimiento estableciendo actividades de
seguimiento y monitoreo a los DPC.

Se incluye la Hoja de ruta.

Se elimina la encuesta de satisfaccién de servicio prestado.
Se incorpora Informe sobre los resultados de la medicion de la
satisfaccion de los clientes.
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Version

No. Del acto
administrativo que
lo adopta y fecha

Naturaleza del cambio

5.0

R.R. 011 de marzo 31
de 2011

N

El procedimiento cambi6 a version 6.0.

El Procedimiento se ajusté de acuerdo con lo establecido en
la Resolucién Reglamentaria No. 020 de mayo 09 de 2013,
mediante la cual se adoptd la version 11.0_del Manual del
Sistema Integrado de Gestion, en el cual géifermaliza el nuevo
mapa de procesos de la entidad, en cofeuenmanflcar el
cédigo del procedimiento por 02001.

- -
o L N
Se ajusté el alcance del proce ento “El progedimiento
inicia con la recepcién del ho de esentado
ante la Entidad o la Loc osterior radicacion en el

Sistema PQR y termin on del tramite dado a la
AZ, procediendo a re

ecreto 019 de 2012.
| Decreto —Ley 2150 de 1995, modificado por el
la Ley 962 de 2005

Definiciones se complementaron las de Derecho de
iciobn, Desistimiento, Dafo Patrimonial al Estado,
tificacion, Notificacion por Aviso, Reserva de la informacion
se actualizé la conformacion de Oficinas Externas de la

Entidad.

En el Tiempo aproximado para Resolver la Peticién, se incluy6
el término para DPC entre autoridades el cual es de diez (10)
dias.

Se incluy6 el anexo No. 5 - Notificacion por Aviso Respuesta
Al DPC- AZ.

En la descripcion del procedimiento se ajusté las actividades,
observaciones y puntos de control de acuerdo a lo
contemplado en el Cadigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo Ley 4137 de 2011 y demas
normas afines.

6.0

R.R. 039 de octubre
23 de 2013




