@ Cédigo formato: PGD-01-002

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIQN Y | Cédigo documento: PPC-01
CONTRALORIA TRAMITE DEL DERECHO DE PETICION Version: 7.0

DE BOGOTA, D.C. Pagina 1 de 48

FECHA: 23 DE DICIEMBRE DE 2016

Aprobé elaboradjon o modificacion

Firma: -

P

< Nombre:

| PASTOR HUMBERTO BORDA

Cargo: Director de Participacion/Ciudadana y
Desarrollo Local.

S
X




O
CONTRALORIA

DE BOGOTA. D.C.

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIQN Y
TRAMITE DEL DERECHO DE PETICION

Cédigo formato: PGD-01-002

Cédigo documento: PPC-01
Version: 7.0

Pagina 2 de 48

1. OBJETIVO:

Estandarizar las actividades necesarias para recepcionar, radicar, direccionar y hacer seguimiento
a los derechos de peticion interpuestos ante la Contraloria de Bogotd D.C., con el propésito de
garantizar el efectivo ejercicio de tal derecho fundamental.

2. ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la recepcion del derecho de peticién presenta
posterior radicacion en el Sistema PQR y termina con la recepcion del t
procediendo a realizar el archivo respectivo.

3. BASE LEGAL:

TIPO DE NORMA FECHA
Constltu_uon Politica de 07/07/1991
Colombia
Ley 57 05/07/1985 licidad de los actos y
Ley 5 17/06/1992 eglamento del Congreso; el
Decreto Ley 1421 21/07/19€

Ley 190

| se dictan normas tendientes a preservar la
] en la Administracion Pdblica y se fijan
ones, con el fin de erradicar la corrupcion
trativa.

Decreto 2517

Ley 734

“Por el cual se reglamenta la conformacion de los
Consejos Ciudadanos de Control de Gestién y de
Resultados de la Inversion Publica, establecidos en el
Capitulo 11, articulo 4 de la Ley 508 del 29 de julio de
1999”. Articulo 5 paragrafo

/02/2002

Por la cual se expide el Codigo Disciplinario Unico.

Ley©

8/07/2005

Por la cual se dictan disposiciones sobre
racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones
publicas o prestan servicios publicos.

Ley 143

18/01/2011

Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474

12/07/2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestién publica.
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TIPO DE NORMA FECHA DESCRIPCION
Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
Decreto 019 10/01/2012 |regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios

existentes en la Administracion Publica.

Por el cual se dictan normas sobre organizacion y
funcionamiento de la contraloria de Bogota, d. c., se
Acuerdo 658 21/12/2016 |modifica su estructura orgénica se

Ley 1712 06/03/2014 |del derecho de acceso

Por el cual se regl

Decreto 0103 20/01/2015 2014 y se dictan

Ley 1755
30/06/2015 Procedimiento i i y de lo Contencioso

Administrativo

Decreto 1166 19/07/2016 del Sector Justicia y del Derecho,
la presentacion, tratamiento y

S peticiones presentadas verbalmente.

io del cual se expide el derecho unico

Decreto 1069 tario del sector justicia y del derecho

4. DEFINICIONES:

lo revele inec gue por tanto lo haga responsable de él, y que tiene por objeto
amenazar, inc s cusar a alguna persona.

Atencién prioritaria: La entidad debera dar atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento
de un derecho fundamental que se deban resolver para evitar un perjuicio irremediable al
peticionario.

Si la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara
preferencialmente.

Los nifios, nifias y adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos, los
cuales tendran prelacion en el turno sobre cualquier otra.
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En la atencion al publico, se dar& prelacion a los nifios, niflas y adolescentes, a las personas con
algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes y adultos mayores.

Autoridad: Todos los organismos y entidades que conforman las ramas del poder publico en sus
distintos Ordenes, sectores y niveles, 6rganos auténomos e independientes del Estado y
particulares cuando cumplen funciones publicas.

Avocar: Accion y efecto de conocer determinado asunto.

AZ: Abreviatura para designar el derecho de peticion que presenta un ciudadano ante otros
organismos gubernamentales diferentes a la Contraloria de Bogota D.G# remitiendo copia a esta
altima.

Competencia: Atribucion de un determinado érgano o autoridad para‘€enocer un asunto; puede
ser con exclusividad o con preferencia.

Concepto Técnico: El que es emitido por un especialista o cientifico debidamente sustentado y
por escrito, sobre un elemento probatorio de cualquier fadele.

Consulta: Toda peticion presentada por la ciudadania para gue las autoridades manifiesten su
parecer, dictamen, opinién o concepto acerca de materias propiasde las actividades a su cargo.

Dafio Patrimonial al Estado: Lesion delspatrimohnio publi€d representada en el menoscabo,
disminucion, perjuicio detrimento, pérdida o deterior@no Mso indebido de los bienes o recursos
publicos, o a los intereses patrimoniales del Estad@,produ€ida por una gestion fiscal antieconémica,
ineficaz, ineficiente e inoportuna.

Denuncia: Manifestacion qué hage una personad@nte una autoridad competente para que conozca
de la comisién de una cofiducta posiblementeirregular, para que se adelante la correspondiente
investigacion o sancion penal, dis€iplnaria, fiscal o administrativa.

Denuncia — Definigionien el control fiséal: La denuncia esta constituida por la narracion de hechos
constitutivos defpresuntas _irregularidades por el uso indebido de los recursos publicos, la mala
prestacion d€ servicios publicos, en donde se administren recursos publicos y sociales, la
inequitativa inversiéh” publica o el dafio al medio ambiente, puestos en conocimiento de los
organismesyde contrel fiscal,y podra ser presentada por las veedurias o por cualquier ciudadano.
(Artieulo 69 della LeyEstatutaria 1757 del 06 de julio de 2015).

Dependencia: Oficina publica o privada dependiente de otra superior.

DPC:“Abseviatdra para designar el derecho de peticién de los ciudadanos, instaurado ante la
Contralorfa'de Bogota D.C.

Derecho de peticién: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas ante las autoridades, por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta
resolucion. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el derecho de
peticion consagrado en el articulo 23 de la C.P., sin que sea necesario invocarlo. Podra presentarse
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verbalmente o por escrito y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia
de datos.

La Contraloria de Bogota D.C. dispondra de los mecanismos tecnoldgicos (pagina web, correo
electrénico o cualquier medio idéneo para trasferencia de datos) necesarios para garantizar el
acceso de los usuarios de sus servicios a la normatividad vigente, asi mismo a la doctrina y
jurisprudencia relativas al ejercicio de la actividad fiscal con sus diversas connotacion

casos expresamente sefialados por la ley. Derecho que esta estrecha
fundamental de peticion, puesto que el hecho de recibir las copias e

nucleo esencial del derecho de peticion.

Derecho de turno: En el tramite de las peticiones radicad
debera respetar el orden de su radicacién. Solo por raz
podra modificar dicho orden, dejando constancia e o6n. En todo caso, se podran
determinar categorias de asuntos que se consideraran rada para efectos de la
aplicacion del derecho de turno.

Desistimiento: Acto de abandonar la mstanc i ier otro tramite dentro de una
determinada actuacién. Puede ser expresoge

Notificacién por Aviso: i omunicacion, cuando se desconozca la informacién sobre
el destinatario, [ gra del acto administrativo, se publicard en la pagina
electrénica y en i

idad (Gerencias Locales, Subdireccién de Capacitacion y Cooperacion
de Participacion Ciudadana y desarrollo Local y Archivo Central).

. solicitud que guarda similitud con otra. Cuando méas de diez (10) personas
formulen pet|C|ones analogas, de informacién, de interés general o de consulta, la Administracion
podra dar una Unica respuesta que publicard en su pagina web y entregara copias de la misma a
quienes las soliciten.

Plazo: Término establecido por la Ley para dar respuesta al peticionario.

Proferir: Emitir actuaciones de diferente indole.
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Proteccién de la reserva documental: Para la consulta y expedicién de copias de documentos
gue 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 serd 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 articulof

Queja: Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno ogearios servidores publicos
en desarrollo de sus funciones.

Queja disciplinaria: Accion de dar a conocer a los operadores disciplinarios presuntas conductas
irregulares cometidas por los servidores publicos o por persop@s que han‘gjercido funcién publica,
con el proposito de que se adelante por la Oficina de Asuntos Disciplinarigs la accion que se
considere pertinente, de acuerdo a lo que prescribe la leyf734 de 2002.

Reclamo: Expresion verbal o escrita de insatisfaccion de la eildadaniaante las autoridades, por la
suspension injustificada o la prestacion deficiente de un servi€ie, publico.

Requisitos de las peticiones:

El derecho de peticion es informal en lamedida Que puedesser invocado por cualquier persona, sin
que sea indispensable el cumplimient@ de requisites formales ni de férmulas exactas diferentes a la
sola presentacion de una solicitud frespetuosa (Sentencia T -204/96 Corte Constitucional). En
ningan caso se estimara incompleta‘una peticion,/por falta de requisitos o documentos que no se
encuentren dentro del mare@ juridico vigente, gé no sean necesarios para resolverla o que se
encuentren dentro de los archivos de la entidad

Reserva: Tendran caracterdereservado, la informacion y documentos expresamente sometidos a
reserva por la Constittieion o la ley.

Respuesta de,Fondo:; Cemunicacion que profiere la Entidad al peticionario resolviendo su
requerimiento demanera clara, precisa y oportuna. En ese orden de ideas, ni el silencio ni una
respuestawvaga e imprecisad pueden satisfacer el derecho de peticion, ya que no definen ni material
ni substancialmente lasalicitud del ciudadano.

Sancion Disciplinaria: La falta de atencién 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 servidef 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 tramites a los
derechos de peticion por cada una de las dependencias, ademas de permitir su trazabilidad.

Solicitud: Pretension o peticion presentada en forma verbal o escrita.
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Término: Plazo para cumplir o exigir una obligacion.

Términos de dias, meses y afios: Los términos de dias se contaran como habiles y los de meses

y afios se tomaran corridos conforme al calendario.

Tramite Preferencial: Garantia de que gozan ciertos servidores publicos para la entidad
resuelva las pretensiones formuladas a través del derecho de peticion, dentro menor

al establecido en el ordenamiento legal colombiano.

5. ANEXQOS:

Anexo 1. Planilla de Recepcién de Correspondencia Interna Codi
Anexo 2. Planilla de entrega de Correo Certificado DPC Cadi
Anexo 3. Formato resultado de las acciones en desarrollo
Anexo 4. Planilla de seguimiento y monitoreo derechos
Anexo 5. Formato de Aviso de respuesta de un DPC —
Anexo 6. Formato derecho de peticién verbal. Cédigo PP

Anexo 7. Encuesta de Percepcion del Servicio. Cédigo PPC*-
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

6.1. Radicacion y Direccionamiento de un Derecho de Peticién

PUNTO DE CONTROL /

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS
OBSERVACIONES
Radicacion

Profesional o Recepciona el Derecho de | En Aplicativo
Técnico del peticion presentado ante la | Sigespro echo de
Centro de Entidad a través del CACo| sistema (uarse el
Atencién al Gerencia Local y radicaen| PQR de su recibg./ (En el
Ciudadano — CAC | el Sistema PQR. epcién
y Gerente de agdia festivo,
Localidad se efectuara el dia habil
recepciona un DPC
por parte de los equipos
itores o en el desarrollo de
Iquier accion ciudadana, o
a través del correo
1 institucional, deberan ser
remitidos al CAC para su

legalizacion y tramite.

En el evento de que un
derecho de peticion
instaurado sea competencia
de la Auditoria Fiscal, este

debe ser radicado por la
Oficina de Radicacion vy
Correspondencia, para su

respectivo tramite.

En caso que la peticion sea
una queja sobre conductas
disciplinables de los
servidores publicos de la
Contraloria de Bogota D. C.,
serd radicado mediante el
proceso de comunicaciones
recibidas internas, con el fin
de ser remitido a la Oficina de
Asuntos Disciplinarios, para lo
de la competencia
establecida en la Ley 734 de
2002.
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PUNTO DE CONTROL /

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS
OBSERVACIONES
Profesional o Escanea el derecho de Observacion
Do peticiobn junto con los . '
Técnico, soportes adjuntados por el Al ciudadano se le debe
del Cer_ltro de peticionario entregar_el radicado con el
2 Atencion al ' consecutivg arroja el
Cludgcé?gr?t;éleAC Registra la informacién el
yLocaIi dad necesaria en el Sistema y
POR.
etencia de
tidad, continia con el
6.2 en Andlisis de
(Tramite
competencia de la Entidad)
0 es competencia de la
continla con las
actividades del numeral 6.3
“Tramite DPC No
Profesional o competencia de la Entidad”.
Técnico del
Centro de Si el tema es competencia de
3 Atencién al la Entidad, pero la informacion
Ciudadano — CAC no es clara ni suficiente para
y Gerencia de continuar el tramite, continua
Localidades con la actividad 6.5 “Tramite
de solicitud de informacion
Adicional”
Si no corresponde a un
derecho de peticion,
procederd a realizar Acta de
Justificacion de uso del DPC-
AZ, para que guede
constancia en la respectiva
carpeta.
onal o Observacion.
Técnico del Diligencia la plantilla de Cuando existan fallas
Centro de direccionamiento en el técnicas que impidan radicar
4 Atencion al sistema PQR, indicando el y direccionar un derecho de
: término legal para dar peticion, el reparto se
Ciudadano — CAC respuesta. realizard en forma manual,

y Gerencia de
Localidades

utiizando la planilla de
correspondencia interna, para
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PUNTO DE CONTROL /

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS
OBSERVACIONES
que la Dependencia
correspondiente contintde el
tramite.
Profesionalo |[En el evento que el|Memorando d
Técnico del Derecho de  Peticion | direccionamie
Centro de aborde temas de varias
Atencion al Dependencias de la
5 Ciudadano — CAC | entidad, desde el CAC o
y Gerencia de |Gerencia se seleccionaran
Localidades las dependencias
competentes y realiza el
direccionamiento
acuerdo al tema a res
Diligencia en el_si
Profesional o
Técnico del
Centro de
6 Atencién al

Ciudadano — CAC
y Gerencia de

Localidades

Apoyo al
ara su
aprobacién

Revisa y aprueba el (los)
memorando(s) dirigido(s)
a la(s) dependencia(s)
competente(s) del tramite,

Punto de control.

Si el(los) memorando(s)
debe(n) ajustarse o]
modificarse, regresa a
actividad 4.

Para el caso de los DPC que
requieren ser firmados por el
sefior Contralor o Contralor

Auxiliar, se debe remitir
proyecto de respuesta a la
Direccion de Apoyo al
Despacho, dos (2) dias
hdbiles antes de su
vencimiento, para la
respectiva revision y

aprobacion.
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PUNTO DE CONTROL /

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS
OBSERVACIONES
Observacion.
Si el(los) oficio(s) debe(n)
ajustarse o  modificarse,
regresa a actividad 4.
Director (a) de |Revisa y aprueba la Cuando la es recibida
8 Apoyo al comunicacion externa
Despacho dirigida al peticionario.
Firma el memorando de
direccionamiento y la
, comunicacion externa al
Director (a) de - ) .
peticionario y remite al
9 Apoyo al de Atencion al
Despacho C_entro N : .
Ciudadano para impresién
de los documentos.@y(via
Sistema PQR)
Imprime del Sistema Observacion
los sig Para la impresion  del
Profesional 0 | document@s'y soporteside Hoa de Ruta documento se utilizaran los
Técnico del ) " | siguientes colores de acuerdo
memorando . e o
Centro de direccionamie | " el tipo de peticionario:
10 Atencion al nto Concejales: Amarillo, Ediles-
Ciudadano—-CAC Y Lila; Congresistas:  Verde,
: comunicacion . .
y Gerencia de externa Magistrado: Rojo y
Localidades Ciudadanos: Azul.
de
Observacion.
Entendiéndose asignada la
copia del peticibn via Sistema-PQR
emorando de para continuar su tramite, se
direccionamiento  objeto | Anexo No. 1: |allegara en forma fisica, a la
del derecho de peticion, a | Planilla de | dependencia competente,
mas tardar el dia habil |Recepcion de|copia de la  peticion,
siguiente a su recepcion, | correspondenc | Gnicamente cuando el
a la(s) dependencia(s) |ia interna namero de folios sea
encargada(s) de tramitar considerable, o en aquellos
la respuesta. casos en que expresamente
se solicite copia de los
mismos al CAC.
12 Auxiliar Entrega en la Oficina de Anexo No. 2-

Administrativo,

Radicacion y
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No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | PUNTO DE CONTROL /
OBSERVACIONES
Técnico del Centro | Correspondencia, la | Planilla de
de Atencion al | comunicacion externa | entrega correo
Ciudadano dirigida al peticionario Yy |certificado
diligencia la Planilla de|DPC
entrega correo certificado
para DPC, para ser
remitidos a través del
correo certificado.
Profesional, Remite la documentacion ocalidad,
Técnico, 0 original del derecho de remitir el original del
13 Gerente de peticion al archivo ubicado derecho de Peticién junto con
Localidad. en el Centro de Atencién los sopertes, dentro de los
al Ciudadano. quince 5) dias habiles
siguientes a su recibo.
Organiza y apertura el
expediente del derecho de
Auxiliar peticion, anexando | '
o . de ruta, el original
Administrativo, _— |
14 | Técnico del Centro pefuuon, 0S
de Atencion al adjuntados,
Ciudadano.

6.2. Tramite DPC Comp

No. | RESPON

Tramite de re

REGISTROS

PUNTO DE

CONTROL/OBSERVACIONES

Analiza la solicitud del
peticionario y realiza el
reparto al Subdirector,
asesor, profesional o
técnico, de acuerdo

En caso de vacancia temporal o
definitiva del Director, Jefe de
Oficina o Gerente de Localidad,
debera delegar esta tarea a un

con el tema a resolver.

funcionario, con la respectiva
comunicacion al CAC y a la
Direccion de Tics.

Si el contenido de la peticién se

refiere a informacion o]
documentos sometidos a
reserva, se deberd dar

aplicacion a lo sefalado en los
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No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS CONTROII_DIL(J)I\I;;OEF?\EACIONES
articulos 24, 25 y 26 de la Ley
1755 de 2015, y segun el caso
se procederd a realizar rechazo
motivado de _aewerdo a las
Analiza si la informacion
suministrada por el
peticionario es
suficiente y clara siguiente ecibo de la
para resolver la a sea que se requiera
peticion. De no ser clara idad sobre el tema, 0
Subdirector la solicitud hecha por el ncia sea de otra
Asesor, peticionario, se remite al tidad o dependencia (En el
Profesional y/o | tramite solicitud de eventg de que el traslado
16 Técnico informacién  adicional onda a otra dependencia
Dependencia | (numeral 6.5) Entidad, se realizara por la
competente cion de Redireccionamiento a
través del Sistema PQR).
(En ningln momento se podra
devolver un DPC
al CAQ).
Observacion.
Si el plazo para dar respuesta de
fondo a la peticion no es suficiente
Subdirector dada la complejidad dgl tema, a
resolver, se remite al trdmite para
Memorando |realizar ampliacion de términos,
Profesio -
17 Sollc!tuq'de (numeral 6.6).
ampliaciéon
ion no es suficiente | de términos
A la complejidad del | (si aplica )
a a resolver, se
emite al tramite para
solicitar ampliacién de
términos, numeral 6.6.
ctor Resuelve lo de su I\R/I:Q;?Jgasr;g%e Observacion.
Sesor, competencia y remite Apoyo aDPC |Si el tema lo amerita podra
Profesional y/o | Mediante memorando a solicitar ampliacién de términos a
18 Técnico la dependencia  que la Dependencia que consolida el
Dependencia | consolida la respuesta. DPC, explicando las razones
competente L& remision  debe técnicas y juridicas de dicha

hacerse al menos tres
(3) dias antes de la

solicitud, a fin de que ésta pueda
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fecha de vencimiento
del DPC, para contar
con suficiente tiempo
para proferir la
respuesta definitiva al
peticionario.

hacer el tramite de solicitud ante
Apoyo al

la Direccién
Despacho.

de

Examina si se puede

dar una respuesta
: directa al DPC o
Subdirector : -
requiere un trdmite -
Asesor, gy accion
: adicional.
Profesional y/o
19 DeTz(r:]rc]iIggcia Si la informacion Tramite icional implica el
P valorada es suficiente, sarrollo las actuaciones
competente .
se dara respuesta
definitiva al peticionario. eso auditor, visita fiscal o
Ciudadana; con el fin de
Observacion.
Para el caso de los derechos de
peticion de informacion en los
respuesta ¢ cuales se requiere la expedicion
Subdirector ] tos de fotocopias, se hara por el
Asesor, medio mas eficiente y su valor
Profesional y/o correra a cargo del peticionario,
20 de conformidad con lo establecido

21

Técnico

Localidad
respectiva
y firma,
la plantilla

stablecida en el

en la Resolucion vigente que para
tal efecto establezca la Entidad.

Directores
Jefes de Oficinas
Gerentes de
Localidades

Evallta la peticion y el
proyecto de respuesta
procediendo a rechazar
o aprobar el proyecto de
respuesta por escrito.

Avala con su firma
digital en el Sistema

Oficio de
respuesta
parcial o
Definitiva

Punto de Control:

Se debe dar respuesta de fondo al
peticionario, utilizando un
lenguaje claro y sencillo y
respondiendo dentro de los
términos de ley.
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PQR el proyecto de
respuesta, en el evento
de ser aprobada.

Cuando se trate de DPC que
deben ser firmados por el Sefior
Contralor, la Dependencia que
proyecta la respuesta informa a
la Direccion de Apoyo al
Despacho.

22

Subdirector,
Gerentes y/o
Asesores, y/o

Profesional de la

Dependencia

Realiza la verificacion
de la direccion de
notificacion y los demas
datos que permitiran el
correcto  envio de
respuesta al
peticionario y/o traslado
a las Entidades
competentes, a fin de
evitar devoluciones por
datos o direccio
erradas.

Registro
Devolucion

@contraloriabogota.gov.co

copia a
controlciudadano@contraloriabo
gota.gov.co del CAC para ser
publicada en la pagina web de la
Entidad y en todo caso en un
lugar publico de la Dependencia.

ega a la Oficina de
adicacion el oficio de
respuesta dirigido al
Peticionario junto con
los soportes.

Punto de Control.

Una vez radicada la respuesta al
peticionario, debe ser escaneada
e incorporada en tiempo real en el
Sistema PQR.

Verificar la correcta y oportuna
incorporacion de la informacion
en el Sistema-PQR,
cerciorandose del tramite de
respuesta segun el caso.

En caso de que existan
inconvenientes técnicos en los
sistemas de informacion a la hora
de radicar la respuesta al
peticionario, debera ser remitida a
través de la oficina de
Correspondencia y Radicacion
mediante planilla de
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correspondencia interna
elaborada por cada Dependencia,
a fin de cumplir con los términos
de respuesta. Una vez
subsanados los inconvenientes
técnicos se deberd incorporar en
el aplicativo Sigespro-PQR el
tramite adelag

Profesional,
Técnico o
Secretaria de la
dependencia que

24

Remite Original de las
actuaciones realizadas
en el tramite del
derecho de peticion,
con los respectivos

Memorando
con relacién
de soportes
entregados,
firmado por
el Director o

Obseryaci

de Atencion al

Administrativo o

resuelve soportes al Centro de| Jefe de
Atencién al Ciudadano.
Auxiliar Envia la respuesta al

peticionario y remite

25 Técnicode la |copia de la notificacién
Oficina de de correo certificada
Radicacion CAC.

Recibe y verifi
relacion de g
tramite dag
Técnico del
Centro de

26 Atencion al

Ciudadano

Tramite de
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Evalla y determina la Observacion.
competencia para la

atenciéon del DPC: En el evento que se decida

trasladar al equipo de auditoria de
regularidad y esta se encuentre

Competencia: en la etapa de informe, debera

determinar la(s) activar otro tipo de actuacion.
actuacion(es) a

desarrollar :

a) Trasladar al

equipo auditor en el
evento que se esté
adelantando auditoria
de regularidad, de
conformidad con la
pretension.

b) Realizar acion y determinacion de
auditoria de tencia, asi como la
desempefio o0 visita inicial y recaudo de
fiscal. ruebas, no podra exceder el
término establecido en el Codigo
27 | Director Sectorial |c) Contencioso Administrativo para
informacior iaa la respuesta de las peticiones.

cada u
entidades

istas en el Proceso
Participacion

e) Realizar, a
través del Sistema
POR, el Re-
direccionamiento
correspondiente
cuando NO SEA
COMPETENCIA de la
Sectorial.
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Asesor o
Profesional de la

Analiza el DPC y con
base en la valoracion de

los hechos, elabora
respuesta al
peticionario

28 : informando el tramite
Dependencia que
resuelve gue se va a desarrollar
para resolver de fondo
el derecho de peticion
incorporandolo en el
sistema PQR.
Diligencia
Asesor 0 Resultado
29 Profesional de la

Dependencia que
resuelve

30

Comunicacio
n externa

Observacion.

La respuesta al peticionario debe
ser producto de las actuaciones
adelantadas y no se entendera
dada la respuesta definitiva, hasta
tanto no se informe el resultado
final de las mis

No se

0s para dar respuesta de
al peticionario. (Numeral

de este procedimiento.
olicitud de ampliaciébn de
términos)

en desarrollo
de un DPC.

.| El oficio informativo al peticionario
" | debe explicar en lenguaje claro y

sencillo, en qué consiste que el
DPC sea incluido como insumo
en uno de los procesos auditores
e indicara, que la respuesta final
se dara una vez concluya la
verificacion del tema por parte de
los auditores.

senta proyecto de

esta al Director,

de Oficina o
Serente, para  su
respectiva revision 'y

firma.

31

Director Sectorial

Evalla la peticion y el
proyecto de respuesta
fundamentada en
papeles de trabajo,
procediendo a aprobar
y firmar a través del
Sistema POR, 0
devolver el proyecto de
respuesta.

Punto de control:

Se verifica que la respuesta al
peticionario atienda de fondo el
tema objeto de su peticion,
evitando dar como respuesta la
invitacion a consultar el informe
de Auditoria en la pagina Web de
la Entidad.
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Observacion.

Si se devuelve el proyecto de
respuesta, regresa a la actividad
No. 30.

Profesional, Técniq
0 Secretaria de la

Remite la respuesta al
peticionario donde
informa el  trAmite

realizado para resolver
de fondo el derecho de

Notificacion
al peticionario

Observacion.

Una vez obter
peticionario
tramitada o &

32 Dependencia aue peticion. real enfel S
P g Entrega a la Oficina de
resuelve A -
Radicacion el oficio de
respuesta dirigido al
peticionario junto con
los soportes.
Remite original de las | servacion:
Ase_sor, actuauones,re_allzadas ision debe efectuarse
Profesionalo |en el tramite del almente al CAC
33 Técnicode la |derecho de peticion, ’
dependencia que |con los respecti

resuelve

soportes, al Centro de
Atencién al Ciudada

34

35

Profesional o
Técnico del

vo, para que
eda a archivar los
documentos en el
expediente respectivo.

Director
Sectorial

Elabora informe de
seguimiento semestral
sobre los derechos de
peticién incluidos en el
proceso auditor o en
desarrollo de cualquier
accion ciudadana, con
la respectiva respuesta
dada al peticionario y
los resultados de cada

Informe

Observacion:

El informe semestral debe
remitirse al CAC dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la
terminacion del semestre (junio y
diciembre de cada vigencia).
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modalidad de auditoria
y lo remite al Centro de
Atencion al Ciudadano.

Consolida el resultado | Informe
de los informes
allegados por las
Profesional direcciones sectoriales
Centro de y presenta informe
Atencion al para conocimiento y
Ciudadano toma de decisiones en
retroalimentacion  del
cliente, por parte de la
Alta Direccion.

36

Elabora informe sobre |Informe
la gestion de
peticiones, quejas,
reclamos y denuncias,
en el que se incluira
solicitudes de acceso
a la informacién (Art.
Profesional 52 Decreto 103 de
2015), que contenga:

Centro de , .

37 iy numero de so

Atencion al -
recibidas,

Ciudadano | u i de
trasladada

Comunicacio
de la|nInterna

omunicaciones para
ser publicado en el Link
de Transparencia Yy
acceso a la
Informacion

Seguimiento y Monitoreo en las Dependencias

Directores, Asigna funcionario
Jefes de Oficina, |responsable de
Gerentes de | efectuar seguimiento y
Localidades monitoreo permanente

39
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a

los Derechos de

Peticion.

Asesor,
Profesional o
Técnico de la

Dependencia que
resuelve

40

lo

Anexo 2
seguimiento y control”.

Presenta
seguimiento al Director,
Jefe
Gerente de Localidad.

Realiza monitoreo vy
seguimiento semanal a
los DPC de acuerdo con

establecido en el
“Planilla de

informe de

de Oficina o

Anexo No. 4.
Planilla de
seguimiento y
monitoreo

dependencias

Seguimiento y Monitoreo en el Centro de Atencion al Ciu

a1 Profesional del

Realiza seguimiento a
la Oportunidad de las

CAC respuestas en
Sistema PQR.
Realiza
seguimient@ al archivo
ediente de
Profesional o
42 Técnico
responsable de
archivo de

DS MiSMOS.

dencias y hara seguimiento
las fechas de respuesta
efinitiva y recordard la fecha
maxima (via Outlook).

Punto de Control:

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

Solicitud
soportes a

dependencia(s) En caso de requerir a las

dependencias, se informara via
Outlook y telefénicamente.

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

Informe sobre
los resultados

de la
medicion de
la satisfacciéon
de los
clientes.

6.3. Tramite DPC - No competencia de la Entidad
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No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS |OBSERVACIONES
Elabora  oficio de | Oficio de | Observacion
traslado y envia a la|traslado a la| En caso de que el traslado por
Entidad competente de | entidad no competencia se realice a la
dar respuesta a la|competente. |Personeria o Fiscalia General de
peticion, en la Nacion, i0, debera
cumplimiento a lo especificar
establecido en el articulo incidencia
Profesionalo |21 de la Ley 1755; el
Técnico del traslado debe realizarse
Centro de dentro de los cinco (5)
44 Atencion al dias siguientes a la
Ciudadano, recepcion, de la peticion,
Gerente de informando
Localidades |paralelamente al
peticionario.
Elabora oficio de
repuesta al peticiona#io | informando
para firma del Directc
(@) de Apoyo
Despacho.
Profesional o Envia org!
P la entidad
Técnico del dejando
45 Centro de :
it mi
Atencién al
Ciudadano.

@

Profesio

-

| oficio de
la entidad
etente, junto con
iginal del derecho

peticibn 'y los
oportes
correspondientes
adjuntados  por el
peticionario, para
efectos de surtir el

tramite
correspondiente.

Anexo No. 2:
Planilla de
entrega correo
certificado
DPC

Observacion.

El plazo maximo para el traslado
es de cinco (5) dias, a partir del
dia siguiente del recibo de la
peticion.

Para efectos de seguimiento y
control por parte del CAC, debe
allegarse copia del radicado en
la Entidad competente.

Auxiliar
Administrativo o
Técnico
Radicacion.

47

Entrega al Centro de
Atencion al Ciudadano,
constancia del envio por
correo certificado de
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radicado de la
entidad competente
de surtir el tramite.

6.4. Tramite de Rechazo de un DPA

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS |OBSERVACIONES
comunicacion remitida
al peticionario.

Archiva en el
expediente la siguiente

informacion:

Auxiliar

Administrativo o |a. Copia  Peticiobn vy

Técnico soportes.
48 | Radicacion del |b. Oficio de traslado a la
Centro de entidad competente.
Atencion al c. Oficio enviado al
Ciudadano peticionario con el

Finaliza la actividad en
el Sistema PQR, con el

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Observacion:
formulen So6lo cuando no se comprenda su
finalidad u objeto, se devolvera al
(articulo interesado para que la corrija 0
1755 de aclare dentro de los diez (10)
dias siguientes. En caso de no
- corregirse 0 aclararse, se
- Oficio de I L
ra el oficio de archivara la peticion. Respecto
49 . rechazo al g ; )
azo en las plantillas . . de peticiones reiterativas ya
. peticionario. . !
stablecidas en el resueltas, la autoridad podra
Sistema PQR. remitirse a las respuestas
anteriores.

50

oficio de rechazo al
peticionario.
Auxiliar, Técnico | Archiva en el

del Centro de
Atencion al
Ciudadano

expediente la siguiente
informacion:
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No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
a) Peticion y
soportes
b) Oficio de
Rechazo
6.5. Tramite de Solicitud de Informaci6én Adicional A
No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS |OBSERVACIONES

Requiere al peticionario | Plantilla de
dentro de los diez (10) | solicitud d
dias siguientes a la |aclaracion d e que la peticion
fecha de radicacion, | informaci@ [
para que complemente
la informaciéon en el
término méaximo de un
(1) mes.

A partir del dia siguie
en que el interesad
aporte los dge
requeridos,
comenzard
los tér

Directores,
Jefes de Oficina,
Gerentes de

Localidad

51

su solicitud
la actuacién
do no satisfaga el
Juerimiento, salvo
gue antes de vencer el
plazo concedido solicite
prérroga hasta por un

término igual.
Elabora oficio | Oficio de
Directores. Jefes decretando el | desistimiento
) desistimiento y archivo | al peticionario.
de Oficina- X
52 Gerentes de del expediente
Localidad mediante acto
administrativo Oficio del

motivado, que  se | peticionario
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No.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

OBSERVACIONES

notificara

personalmente, contra
el cual Unicamente
procederd recurso de
reposicion, sin perjuicio
de que la respectiva

desistiendo de
la peticion.

solicitud pueda ser
nuevamente
presentada con el lleno
de los requisitos
legales.
6.6. Tramite para realizar ampliacion de términos. I
No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS OBSERVACIONES
Solicita al Director de @] vacion.
Apoyo al Despacho, ,al el evento en que sea
menos tres dias an ecesario la complementacion
de la fecha de s de informacion, préactica de
vencimiento, pruebas, concepto técnico
ampliacion g relacionado con el ejercicio del
explicandof en ‘ control fiscal para dar
emorando .
. clara y L respuesta en debida forma y
Directores e solicitud de .
e o no fuere posible resolver o
Jefes de Oficina, | . ampliacion de g

53 Lo contestar las pretensiones

Gerentes de términos. : .
. objeto de la peticién dentro del
Localidad o .
, término inicialmente previsto
para el DPC.
inicialmente
sto en el DPC.
agrafo  Unico  del
Valora el contenido de
la solicitud de | Memorando
ampliacion de términos, | aprobacion o
nal del |proyecta memorando|no aprobacién|Observacion.

54 Centro de de aprobaciéon o no vy |solicitud Si aprueba la solicitud, se
Atencion al remite al Director de |ampliacion de |amplia el término de respuesta
Ciudadano. Apoyo al Despacho |términos en el sistema PQR.

para su aprobacion y
firma.
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No.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

OBSERVACIONES

Comunica la decision a
través del Sistema
PQOR.

Deja constancia de la
decision en el CAC,
para efectos de control
y seguimiento.

55

Directores,
Jefes de Oficina,
Gerentes de
Localidad

Informa sobre la
ampliacion de términos,
al  peticionario  por
escrito antes del
vencimiento del término
maximo previsto en el

presente procedimiento |i

para su contestacion,
informando las razones
de la

(Paragrafo
articulo 14
1755 de 20

Oficio d
respuesta
parcial

ndera
plazo total para la
de la respectiva
no podra exceder

56

ga a la Oficina de
el oficio
enviado al

Oficio de
respuesta
parcial al
peticionario
informando
ampliacion de
términos.

Radicacion

Envia el oficio al
peticionario y remite
copia del recibido al
Centro de Atencion al

Ciudadano.

6.7. Tramite de Peticiones Andnimas.
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No. | RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

OBSERVACIONES

58

59

Directores, Jefes
de Oficina,
Gerencias de
Localidad

e Oficina,
Gerencias de
Localidad

Avoca conocimiento de
las pretensiones objeto
del derecho de peticion
instaurado en forma
anénima, que debe ser
resuelto cumpliendo
con los principios y
términos dispuestos por
la Ley 1755 de 2015.

Generada la respuesta
(acto Administrativo), se
notificara mediante
AVISO con  copia
integra de dicho acto
administrativo y publica
en un lugar visible al
publico de la respecti
dependencia por

término de cin
dias.

Observacion:

Cuando no se pudiera hacer la
notificacion personal, ésta se
hara por medio de AVISO ala

Notificacién del
PC y copia integra del acto
adminiistrativo deberan ser
dos via Sigespro con la
a digital del responsable,
on un dia de anterioridad al

inicio del término de
publicacion del respectivo
aviso.

El Secretario Ad-Hoc

solamente firmard a mano
alzada el Aviso cuando éste
sea desfijado.

El aviso debera incluir la
advertencia de que Ila
notificacion quedaré surtida al
finalizar el dia siguiente al
retiro del mismo.

llega el aviso en
formato PDF, junto con
la copia integra del acto
administrativo que
resuelve la pretension,
al correo del CAC
(cac@contraloriabogota
.gov.co), con copia a
controlciudadano@contr
aloriabogota.gov.co

el dia antes de su

Observacion:

La publicaciéon del Aviso en la
pagina Web de la Entidad, sera
administrada por el CAC, de
conformidad con lo establecido
en el art. 69 de la Ley 1437 de
2011 (CPACA).

debe estar
escaneado vy

El aviso
debidamente
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cumplidos los términos
de publicacion.

No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
vencimiento (5:00 radicado en Sigespro en
p.m.), con el fin de que formato PDF.
el CAC lo pueda
publicar al dia habil
siguiente (8:00 a. m.).
Recibe el correo vy
Profesional o procede’ a p“b"c?‘”‘” Anexo No. 5:
Técnico del bor eI'termmo de cinco Formato de
(5) dias (art. 69 del|_.
60 Centro de CCA) aviso de
Atencién al Desfi'.a el aviso una vez respuesta de
Ciudadano ) un DPC -AZ

6.8. Tramite de peticion

es formuladas verbalmente.

P 4

No | RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

OBSERVACIONES

Recepcion DPC en el

A4

61

a decision
tomarse y
nicarse  en la
a forma al
eresado.

Si el tramite de la peticion no es
competencia de la entidad, se
le informara de manera
inmediata y en forma verbal al
peticionario.

acilita el formato de
derecho de peticion
verbal al peticionario
(Anexo 3), a fin de que
diligencie los datos de
identificacion, narracion
de los hechos de
manera suscita, etc.
Siendo firmado por el

peticionario y  del

Anexo No. 6:
Formato

derecho de
peticion verbal.
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No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
funcionario que atendi6
la peticion.
. Contintia con las
Profesional o L
P actividades del numeral
Técnico del L
6.1 Radicacion y
62 Centro de ) i
- asignaciéon derecho de
Atencion al 5
: peticion o las que
Ciudadano. . ,
considere segun el caso.
Solicita al ciudadano|Anexo No. 7:
evaluar el servicio | Encuesta de
Profesional o | prestado, diligenciando | percepcion d
Técnico del el instrumento de | servicio
63 Centro de medicién de satisfaccion
Atencion al del cliente del Proceso
Ciudadano. de Participacion
Ciudadana.
Profesional o Evaluacion
Técnico del iligenciada
Centro de Recibe la ev
64 Atencion al diligenciada
Ciudadano. ciudadano.

Tramite de peticiones fo

n Gerencias lo

cales

65

Gerente de

66

de Bogota
., en ejercicio del
ho de peticion.

nte de
dad y/o
Funcionario
asignado

ilita el formato de
derecho de peticion
verbal al peticionario
(Anexo 3), a fin de que
diligencie los datos de
identificacion, narracion
de los hechos de
manera suscita, etc.
Siendo firmado por el
peticionario y  del
funcionario que atendio
la peticion.

Anexo No. 6:
Formato

derecho de
peticion verbal.

Observacion:

Cuando en desarrollo de las
audiencias que adelante la
Contraloria de Bogota D.C., se
radiquen peticiones por parte
de la ciudadania, estas deben
realizarse a través del Formato
de Derecho de Peticién Verbal.
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Da continuidad  al
numeral 6.1 radicacién y
asignacion derechos de

No | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Remite  original del
formato de derecho de
peticién verbal,
debidamente
diligenciado al Centro
de Atencion al

67 Geren_te de Ciudadano, para qQUe | cictema POR

Localidad repose en el respectivo

expediente.

peticion.
6.9. Tramite de Peticiones Formuladas a Traves de di medio$y
No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS | OBSERVACIONES
Peticiones formuladas a través de Redes so s, Audi ias Publicas o debates

68

Recibe la peti
redes

audiencia
dejandola

debate,
escrito

Anexo No. 6:
Formato de
derecho de

dispondra lo pertinente peticion verbal.

para su tramite.

Con relacion a la
publicacion y ejecucion
de las decisiones sobre
peticiones que por estos
medios se hubieren
realizado, se aplica lo
regulado en este
procedimiento en
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No.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS

OBSERVACIONES

materia de peticiones
en interés general o en
interés particular, segin
el caso.

Peticiones formuladas por medio de Correo Certificado

Auxiliar
Administrativo y

Entrega la peticion
allegada a través de
correo certificado al

Observaci

69 Tecm(_:o de la Centro de Atencién al
Oficina de )
T Ciudadano, para el
Radicacion. . )
tramite respectivo.
Profesional o | Contintia con el
Técnico del numeral 6.1
70 Centro de “Radicacion y
Atencion al Direccionamiento de un
Ciudadano. Derecho de Peticion”.

Peticiones formuladas a través de Correo

rénico o Pa

71

Profesional o

Monitorea diaria
las

“Ventanilla
Mé

iabogota.gov.co.

nda con las
del

6.1

y

direccionamiento  del

Derecho de Peticién” o
las que considere
pertinente segln el
caso.

72

Profesional de la
dependencia
que resuelve

Valora el contenido de
la peticion y continta
con las actividades 6.2

Respuesta
parcial
/Definitiva
registro

y
de
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Profesional de la
dependencia
que resuelve

73

o la que considere, |envio al
segun el caso. correo

electrénico de

notificacion

del

peticionario.
Remite respuesta |Aviso En caso en que_gl peticionario
radicada al peticionario | Respuesta al | Gnicamente
al correo electronico de | peticionario, |correo el
notificacion, verificando |Registro de
telefénicamente que la |correo
respuesta sea allegada. | electrénico

Si la respuesta no es
recibida mediante
correo electrénico de
notificacion del
peticionario, se debera
garantizar la
notificacion  mediante
Aviso junto con el a
administrativo que

respuesta a la_petieid

nica.

Localidades

informa  al
adano avocando el
imiento sobre
ellos asuntos que
0 no de
competencia de la
entidad, diligenciando el
formato de derecho de
peticion  verbal  (ver
anexo 2).

Contintia con la
actividad 2 del numeral
6.1 “Radicacién y
asignacion Derechos de
Peticion”.

Sistema
Sigespro-
POR

Observacion:

En ningun caso, la solicitud de
informacion via telefénica,
significara el ejercicio del
derecho de peticiébn en los
términos establecidos en la
Ley 1755 de 2015.
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6.10. Otros aspectos relacionados con derechos de Peticién

No.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS |OBSERVACIONES

Desatencidn de las peticiones

Establece casos en los cuales
se detecta desatencion en las

Universitario.

GMi

No.

7

, peticiones, extemporaneidad
Director de o
en la contestacion o cuando no
Apoyo al L,
se resuelve de fondo la peticion
Despacho o de 1 - idad |
75 | Profesional del |9¢ '0S cludadanos en ‘as
dependencias de la entidad.
Centro de
At_enC|on al Solicita a la Oficina de Asuntos
Ciudadano oo
Disciplinarios el andlisis
apertura del respectivo proce
disciplinario.
Las solicitudes
relacionadas con
asuntos  disciplinarios,
Jefe de la las ‘,dlrlgldas a Ips
- comités de convivencia,
Oficina de L o
auditoria fiscal, comision
Asuntos .
76 T de personal y demés que
Disciplinarios, Co
) disciplinario no tengan centro de
Profesional

costo, se tramitaran a
través de radicacion en
la Oficina de Radicacion
y Correspondencia.

rechos de Peticion - AZ

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

REGISTROS |OBSERVACIONES

co del

Centro de
Atencién al
Ciudadano,
Gerencia de
Localidades

Recepciona y radica en el
Sistema PQR, la copia del
Derecho de peticion presentado
ante la Entidad o la Localidad.

Direcciona al dia siguiente de
su radicacion, via sistema -
POR las copias escaneadas de

Observacion:

Aplica cuando a la
Contraloria de Bogota
D. C. lleguen copias de
derechos de peticion
que hubieren sido
elevados ante otras
autoridades.

Comunicacién
interna
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No. | RESPONSABLE ACTIVIDAD REGISTROS |OBSERVACIONES

los derechos de peticion,
conforme a su naturaleza, a la
dependencia correspondiente
para que efectie la valoracion
de su utilidad como elemento
de juicio frente al ejercicio del
control fiscal y su andlisis se
efectuard  Unicamente  en
cumplimiento de las funciones
asignadas al Organo de Control
Fiscal.

Continla con las actividades
del numeral 6.1 de este
procedimiento o las
considere, segun el caso.

Profesional o

Asigna copia del derecho de
peticibn (AZ) en el sistema

79

la AZ

Técnico de la |determina
dependencia que | i i
avoca
conocimiento de

Técnico del ) e de
PQR como identifi .
78 Centro de Q. como identifica
it copia del derecho de
Atencion al AZ.
) formulado
Ciudadano. .
organismo
Profesional, Analiza el ¢

incl

80

da y genera la|externa
en el aplicativo
spro-PQR  frente a la AZ,
iendo copia al Centro de
2ncion al Ciudadano.

eticionario, la| Comunicacion | Observacion

So6lo en el evento en
que la AZ se incluya
como insumo en algun
proceso auditor

Recibe el trdmite dado a la AZ,
y realiza el respectivo archivo.
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7. ANEXOS:

ANEXO No. 1 PLANILLA DE RECEPCION DE CORRESPONDENCIA INTERNA

@ Cc:)digo formato: PP'C-Ol-

PLANILLA DE RECEPCION DE

CONTRALORIA CORRESPONDENCIA INTERNA
DE BOGOTA, D.C.

FUNCIONARIO CAC

No. | No DPC | PETICIONARIO | DIRECCIONADO A FECHA'Y HORA NOMBRE DE Firma

TREGA QUIEN RECIBE
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ANEXO No. 2 PLANILLA DE ENTREGA DE CORREO CERTIFICADO DPC

O

CONTRALORIA

DE BOGOTA, D.C.

PLANILLA DE ENTREGA DE CORREO
CERTIFICADO DPC

Cddigo formato: PPC-01-
002

PR DR T
[t
e a FECHA & HORS, Bl RIS

sermamas LECHELE ) SAENM R . S CAEN R
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ANEXO No. 3 FORMATO RESULTADO DE LAS ACCIONES EN DESARROLLO DE UN

DPC

O
CONTRALORIA

DE BOGOTA, D.C.

RESULTADO DE LAS ACCIONES EN
DESARROLLO DE UN DPC-AZ

Cddigo formato: PPC-

Dependencia:

No. DPC

No. AZ

Tema:

Peticionario:

Accion:

Insumo Proceso Auditor- Hallazg

inistrativo, Penal y Disciplinario

Indagacién Prelimi

Visita Técnica

Firma Director
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ANEXO No. 4 PLANILLA DE SEGUIMIENTO Y MONITOREO DERECHOS DE PETICION

O

DE BOGOTA, D.C.

PLANILLA DE SEGUIMIENTO Y MONITOREO
DERECHOS DE PETICION

CONTRALORIA

Cddigo formato: PPC-01-
004

ARO
SEGUMENTOCON CORTEA
DEFEN DENCIA

M FC

RADICADODE 0]
L] MMERDDE| FEORADE FEFIESTH BAAILD | BEADCICLD seLoer CESERVACIONES
EAMTIVA AL DFC | O AUDITOAR -

Cgen Rk CHCACT O | s DBCA O

ESTADD ACTLAL
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ANEXO No. 5 FORMATO DE AVISO DE RESPUESTA DE UN DPC

@ gggigo formato: PPC-01-

Cdbdigo documento: PPC-
01

. FORMATO DE AVISO DE RESPUESTA DE UN
CONTRALORIA DPC

DE BOGOTA, D.C.

AVISO

DPC — (NUumero que corresponda

Radicado con NoO. XxxXxxxx de xxxxxxx 20

El suscrito Director de Apoyo al Despacho de la Con Bogota D. C. hace saber: que

se adelante una investigacion a XXXXXXXXXX raslado a la Direccidon de
XXXXXXXXX de esta Entidad, para que avo i

oportunidad legal de conformidad con lo estab ulo 23 de la Constitucion Politica
de Colombia, el articulo 14 de la Ley o de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se susti 0 de Procedimiento Administrativo y

MBRE Y FIRMA DEL DIRECTOR

gar visible del Centro de Atencion al Ciudadano de la Contraloria
del mes de... del dos mil ... () alas 8:00 a.m, por el término de

Nombre y Firma
Secretario ad-hoc
siendo las 5:00 p.m, se desfija el presente aviso.

Copia: Centro de Atencion al Ciudadano.
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ANEXO No. 6 FORMATO DERECHO DE PETICION VERBAL

@ gggigo formato: PPC-01-

CONTRALORIA FORMATO DERECHO DE PETICION VERBAL | 0digo documento: PPC-

DE BOGOTA, D.C.

FECHA: ' ,

DERECHO DE PETICION V

Quejas, reclamos, sugerencias, manifestaciones,
informacién.

s, copsultas, peticiones de

Sefior (es)

Contraloria de Bogota
Ciudad.-

NOMBRES Y APELLI

DOCUMENTO DE ID 0. | DE:

LOCALIDAD: BARRIO:
TELEFONO:

TIDAD A LA CUAL VA DIRIGIDA LA QUEJA:

Si su“e 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 remitir4 al ente que le
corresponda dar solucion a dicha peticion.
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Narraciéon de los hechos:

Present6 Soportes:  Si

FIRMA DEL PETICIONARIO RECIBIDO POR:
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ANEXO No. 7 ENCUESTA DE PERCEPCION DEL SERVICIO

Caodigo formato: PPC-01-

A\ 007
@ Cadigo do ento: PPC-

) ENCUESTA DE PERCEPION DEL SERVICIO 01
CONTRALORIA

—_— Vers
DE BOGOTA, D.C.

s

Pag

Fecha:

Nombre:

Agradecemos contestar esta encuesta que le to
Contraloria prestar un mejor servicio.

poco tiemp permitira a la

Marque con una (X) la respuesta que corresponda a la o
servicio de la Contraloria:

sobre la prestacion del

1. Valore su satisfaccion general con nuestro icio de atencion al ciudadano.
Muy satisfecho
Satisfecho
Nada satisfecho

Algo satisfecho

2. ¢La oportunidad en Ja'atencid I's prestado fue?

rada por los funcionarios de la Contraloria fue?

Buena
Regular
Mala
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5. La actitud y trato del personal al atender su solicitud y/o consulta fue?

Buena
Regular
Mala

6. Nombre del funcionario que atendi6 la consulta.

Tiene usted algun comentario adicional o0 sugerencia sobre nuestro Centro de Atenc

Ciudadano, que contribuya al mejoramiento de la atencion:




O

CONTRALORIA

DE BOGOTA. D.C.

PROCEDIMIENTO PARA LA RECEPCIQN Y | Cédigo documento: PPC-01
TRAMITE DEL DERECHO DE PETICION Version: 7.0

Cddigo formato: PGD-01-002

Pagina 44 de 48

CONTROL DE CAMBIOS

No. Del acto
Version administrativo que lo Naturaleza del cambio
adoptay fecha
Respuestas DPC
actas de obser
10 R. R. 018 del 29/ 04/2002

y R. R. 016 del 13/ 03/03

a la recepcion y trdmite de derechos
n la Direccion Sector Desarrollo Local y
pacion Ciudadana y Localidades.

supresion y reorganizacion de las
los dos (2) flujogramas del

procedimiento.

Modificacion del modo verbal en las actividades de
los flujogramas, adecuandolo en tercera persona y
ajustes de redaccion y ortografia.

Modificacion del formato DPC (Anexo No. 1).

R. 049 del 30/ 09 de
D03y R. R. 052 del 27 de
0 de 2003

Se modifica totalmente el procedimiento, en razon a
la puesta en marcha del sistema DPC y con el fin de
unificar en un sélo documento lo relacionado con el
tema.

3.0

R.R. 031 del 21 de julio de
2005

Se articula el sistema PQR con el SIGESPRO.
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Version

No. Del acto
administrativo que lo
adoptay fecha

Naturaleza del cambio

Se modifican los responsables de las actividades,
teniendo en cuenta la creacion Centro de
Atencion al Ciudadano med
Reglamentaria 019 de julio 28 0

Asi como las modific
Acuerdo 361 de 2009
Contraloria de Bo
funciones por de
generales i

se fijan los principios
organizacion 'y

0 a 10 dias para resolver las
' de la ciudad.

icio prestado para ser aplicado a los ciudadanos
dan directamente al Centro de Atencion al
presentar el DPC.

5.0

10 bril 12

modifica el procedimiento estableciendo
ividades de seguimiento y monitoreo a los DPC.
Se incluye la Hoja de ruta.

Se elimina la encuesta de satisfaccion de servicio
prestado.

Se incorpora Informe sobre los resultados de la
medicion de la satisfaccion de los clientes.

R.R. 011 de Marzo 31 de
2011

El procedimiento cambié a version 6.0.

El Procedimiento se ajust6é de acuerdo con lo
establecido en la Resolucion Reglamentaria No. 020
de mayo 09 de 2013, mediante la cual se adopto la
version 11.0 del Manual del Sistema Integrado de
Gestion , en el cual se formaliza el nuevo mapa de
procesos de la entidad, en consecuencia se modifica
el cédigo del procedimiento por 02001.
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Version

No. Del acto
administrativo que lo
adoptay fecha

Naturaleza del cambio

de Marzo 31 de

Se ajustd el alcance del procedimiento asi: “El
procedimiento inicia con la recepcion del derecho de

creto 019 de 2012.
el Decreto —Ley 2150 de 1995,

En las Definiciones, se complementaron las de
Derecho de Peticién, Desistimiento, Dafio Patrimonial
al Estado, Notificacion, Notificacion por Aviso,
Reserva de la informacién y se actualizé la
conformacion de Oficinas Externas de la Entidad.

En el Tiempo aproximado para Resolver la Peticion,
se incluyé 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 descripciéon del procedimiento se ajustaron las
actividades, observaciones y puntos de control, de
acuerdo a lo contemplado en el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
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Version

No. Del acto
administrativo que lo
adoptay fecha

Naturaleza del cambio

Administrativo Ley 4137 de 2011 y demdas normas
afines.

6.0

R.R. 039 del 23 de
octubre de 2013

Se incluy6 actividad en el nu
el Subdirector (a), Gerentes y/
la competencia o ho de |
para resolver el tema
ser asignados al (lo

n el numeral 6.2 actividad 18,

y/lo Asesores, Yyl/o
ndencia, realizarda la
de notificacion y los demas
correcto envio de respuesta

e diciembre 28

luyeron las modificaciones de la Ley 1755 de
“Por medio de la cual se regula el derecho
amental de peticion y se sustituye un titulo del
odigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

En el numeral 3. BASE LEGAL.: se listaron las normas
gue regulan la recepcion y tramite de los derechos de
peticion.

En las DEFINICIONES se complementaron las de:
Autoridad, Consulta, Dafio Patrimonial al Estado,
Denuncia, Desistimiento, Hoja de Ruta, Queja,
Reclamo, Requisitos de las Peticiones, Termino, y se
incluyé la definicion de: Atencién Prioritaria.

Se incluyeron dos anexos: Planilla de Recepcion de
Correspondencia Interna Coédigo PPC-01-001 vy
Planilla de entrega de Correo Certificado DPC Cddigo
PPC-01-002.
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No. Del acto
Version administrativo que lo Naturaleza del cambio
adopta y fecha

En la DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO se
ajustaron las actividades, registros, 0s de control




