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CONTROL DE CAMBIOS

NO. DE ACTA
DE
APROBACION

FECHA

VERSION

DESCRIPCION

017

18/06/2018

1.0

Adopcién del procedimiento

028

10/08/2018

1.0

Adopcion de formato PAO01-PR0O1-F08
Publicacion de respuestas a derechos de
peticiébn anénimos.

028

10/08/2018

2.0

Se cambio6 la sigla SDQS por Bogota Te
Escucha - Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones.

Se cambid el nombre y el formato PAO1-
PRO01-F04 Notificacion por aviso a derechos
de peticién, de acuerdo con la normatividad
vigente.

Se cambi6 el formato PAO01-PRO1-F03
Entrega radicados a dependencias,
incluyendo informacion de fecha, hora,
observaciones, folios, anexos, asunto.

080

02/07/2019

3.0

Se ajusto el procedimiento en sus
actividades fortaleciendo la descripcién de
estas e identificando los controles, al igual,
se dio claridad a los lineamientos vy
responsabilidades conforme al sistema
interno.

Se ajustaron los formatos en fondo y logos
actualizados

PA01-PR0O1-F0O1 Recepcion de PQRSD
PAO1-PRO1-FO2Registro y control de
servicio al ciudadano

PAO1-PRO1-FO4 Notificacidbn por aviso a
derechos de peticion

PAO1-PRO1-FO5  Control  fijacion o
desfijacion de respuestas anénimas
PAO1-PRO1-FO7 se cambi6 el nombre de
encuesta percepcion ciudadana frente al
servicio por encuesta percepcion de la
atencion al ciudadano.
PAO1-PRO1-FO8Publicacién de respuestas
a derechos de peticibn anénimos

Se eliminan los formatos
PA01-PRO1-FO6bases de datos

PEO1-PRO1-FO1; V 7.0

Pagina 1 de 19




PROCESO ATENCION AL CIUDADANO

S, PROCEDIMIENTO GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, A
ALCALDGA MAYOR RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD BOGOT/\ | SRl

INSTITUTO DRSTRITAL

O BOGOTA DL
sAvarr

e D Codigo: PAO1-PRO1

Version: 6.0

PAO1-PRO1-FO3 Entrega radicados a
dependencias ya que el médulo de PQRSD
de sistema interno automatiza este control

Se modifican las denominaciones de los
cargos de los responsables generales. Se
reorganizan los lineamientos dandole mas
relevancia a todos los que tiene que ver con
el cumplimiento de tiempos de respuestas a
la PQRSD, ademas se adiciona lineamiento

019 09/06/2020 4.0 para Peticiones de remitidas del Concejo,
Congreso, Entes de control y que requieran
concepto técnico y juridico.

Se maodifican por logo y contenido los
formatos PAO01-PRO1-FO1, PAO1-PRO1-
F02, PAO1-PRO1-FO04, PAO01-PRO1-FO5,
PAO1-PRO1-FO7 y PAO1-PR0O1-FO8

Se modifica la definicién de los cargos en
las responsabilidades generales, se
generan nuevas directrices para las

016 19/05/2021 5.0 PQRSD remitidas del Consejo, Congreso y
Consejo Directivo.

Se adiciona lineamiento para las PQRSD

emitidas por Entes de Control Se adicionan

lineamientos para redes sociales Se

modifican algunas actividades en el

flujograma de actividades.

Se incluye el literal I, del numeral 3 del

procedimiento.

Se actualiza el flujograma con las
6.0 actividades asociadas al tratamiento de

ampliaciones de informacion y de los
desistimientos tacitos de peticiones en la
entidad.

Se actualiza el formato PA01-PR0O1-FO7
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1. OBJETIVO

Establecer las actividades, procedimientos y a los responsables para gestionar las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) que sean presentadas al Instituto Distrital de Proteccion y
Bienestar Animal (IDPYBA) por los ciudadanos, a través de cualquiera de los canales de atencion, de
acuerdo con la normativa vigente.

2. ALCANCE

Las actividades y procedimientos establecidos a través del presente procedimiento la deben aplicar los
responsables de gestionar las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) que
interpongan los ciudadanos ante el IDPYBA, por cualquiera de los canales de atencion dispuesto para
tal fin.

Inicia con la recepcién de las PQRSD a través de los canales de atencion institucionalmente habilitados
y termina con la respuesta clara, oportuna y de fondo a los peticionarios, informes de seguimiento y
archivo de documentos conforme a las tablas de retencion documental.

3. RESPONSABILIDADES GENERALES

3.1. Funcionario profesional y/o contratista Subdireccién Gestion Corporativa - Servicio al
ciudadano

a. Programar capacitaciones en temas de servicio al ciudadano para cada uno de los enlaces de
las dependencias de la entidad, conocer el Manual de servicio al ciudadano y procedimiento
para garantizar una correcta atencion a los peticionarios que acuden al Instituto.

b. Orientar y realizar seguimiento a los canales de atencion, segun la demanda solicitada por el
Instituto, garantizando el acceso a la informacion, manteniendo vinculos directos y permanentes
con las partes interesadas externas.

c. Entregar informes de seguimiento de las PQRSD para cumplir con los términos establecidos por
la Ley.

d. Elaborar informes periédicos de gestion, requeridos por entidades externas o dependencias
internas, basados en requerimientos legales.

3.2. Funcionario técnico y/o contratista Subdireccion Gestién  Corporativa - Servicio al
ciudadano

a. Recibir y apropiar toda la informacion respecto a los servicios, proyectos y programas que la
entidad presta a la ciudadania en general, para poder brindar una orientacion veraz y oportuna.

b. Registrar en el formato de registro y control a todo ciudadano que acuda al Instituto en busca
de una orientacion ligada al objeto institucional o no, desee radicar una PQRSD o cualquier tipo
de documento que sea de competencia de la entidad.

c. Orientar a la ciudadania acerca de los servicios del Instituto.

d. Recibir, registrar y radicar a través de los diferentes canales de atencion, las PQRSD realizados
por las partes interesadas.
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e. Asignar un turno de atencién de acuerdo con el protocolo establecido para la atencion
personalizada.

f. Analizar los requerimientos ciudadanos que ingresan a través de los canales de atencion del
Instituto, clasificarlos y realizar el reparto a las dependencias de acuerdo con su competencia.

3.3. Funcionarios auxiliares administrativas y/o contratistas Subdirecciones u Oficinas
(enlace servicio al ciudadano en las dependencias)

a. Realizar seguimiento y control al interior de la dependencia con el fin de dar respuesta oportuna
a los requerimientos ciudadanos en los términos de Ley.

b. Recibir y apropiar toda la informacion con relacion a los servicios, proyectos y programas que
la entidad presta a la ciudadania en general, para poder brindar cuando corresponda una
orientacion veraz y oportuna.

c. Recibir y radicar las PQRSD que se reciben en el canal telefonico y virtual en el sistema interno
y externo.

d. Radicar la respuesta a las PQRSD en el sistema interno emitidos por su dependencia con la
respectiva firma del director, subdirector o jefe de oficina.

3.4. Funcionarios y/o contratistas Subdirecciones u Oficinas (Lideres de areas)

a. Recibir, analizar y asignar inmediatamente las PQRSD a los funcionarios, contratistas o quien
haga sus veces, responsables de proyectar las respuestas, las cuales deben ser claras,
oportunas y de fondo sin importar el canal a través del cual sean allegadas a la Entidad, dandole
el mismo tratamiento a cualquiera de ellas.

b. Revisar y aprobar el contenido de las respuestas que se han de brindar a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y/o requerimientos que le sean asignados a su grupo.
c. Suministrar periddicamente informacion de las acciones o actividades a desarrollar por sus
grupos.
d. Informar respecto a cambios en los servicios, proyectos y programas que la entidad presta a la
ciudadania en general, para que Servicio al Ciudadano brinde una orientacion veraz y oportuna.
e. Gestionar, tramitar y proyectar las respuestas a las PQRSD que le sean asignhados.
Entregar con oportunidad el proyecto de respuesta para revision, aprobacién y de su contenido.

—h

3.5. Director(a), Subdirectores o Jefes de Oficina

a. Revisar, aprobar y firmar las respuestas que se han de brindar a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias o denuncias que le sean asignados a su dependencia.

b. Informar respecto a cambios en los servicios, proyectos y programas que la entidad presta a la
ciudadania en general, para que Servicio al Ciudadano brinde una orientacion veraz y oportuna
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4. LINEAMIENTOS Y/O POLITICAS DE OPERACION

4.1. Aspectos generales.

a.

La Ley 1755 de 2015 establece que toda actuacion que inicie cualquier persona ante el
Instituto implica el ejercicio del derecho de peticidbn consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica, el cual permite que toda persona presente peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta respuesta dentro
de los términos legales, sin que sea necesario invocarlo y su respuesta debe ser completa y
de fondo.

Las peticiones, pueden realizarse sin necesidad de representacién de abogado o de persona
mayor cuando se trate de menores en relacion con las entidades dedicadas a su proteccion o
formacion. Asi mismo, los nifios, nifias y adolescentes, de conformidad con el articulo 12 del
Decreto Ley 19 de 2012 podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en
asuntos que se relacionen con su interés superior, su bienestar personal y su proteccion
especial, las cuales tendran prelaciéon en el turno sobre cualquier otra.

La respuesta debe ser de fondo, en lenguaje sencillo, coherente, comprensible y en tiempo
oportuno para el ciudadano de acuerdo con los términos establecidos en la Ley.

Todo peticionario tendra acceso a la informacién clara, completa, oportuna, veraz y
actualizada relacionada con el Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal, salvo que
dicha informacion tenga caréacter de reservado conforme a la Constitucion o la Ley.

La informacién y documentos con caracter reservado de los que trata los numerales 3,5, 6y
7 del articulo 24 de la Ley 1437 del 2011 sustituido por la Ley 1755 del 2015 solo puede
solicitarse por el titular de la informacién, por sus apoderados o por las personas autorizadas
con facultad expresa para acceder a esa informacion.

Los documentos relacionados con el funcionamiento del Instituto, asi como las normas que le
dan origen y definen sus funciones, su naturalezay estructura, y el organigrama de la entidad,
podran ser consultadas en la pagina web del Instituto.

Cuando una solicitud se refiera a documentos debidamente publicados, el funcionario
competente al dar respuesta, indicara la fecha de publicacion en el diario oficial o en la pagina
web en donde repose el documento.

Las respuestas a las PQRSD se deben hacer con respeto estricto a la Constitucion, la Ley, la
Jurisprudencia, los lineamientos dados a través de la circular interna 009 de 2018 y el Manual
de Servicio al Ciudadano, siendo estas de fondo, coherentes con el asunto y dentro de los
términos de Ley establecidos.

Las redes sociales al contemplarse como canales bidireccionales entre las entidades publicas
y sus grupos de valor implican la obligacién de recibir y tramitar derechos de peticion por este
medio. Si bien, hay disponibilidad de estas plataformas las 24 horas, las respuestas se emiten
de acuerdo con los términos legales ya establecidos.
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No toda expresion emitida por las redes sociales debe tramitarse como una peticién. Al
identificar aquellas que si se deben tramitar como derechos de peticion, se debera seguir el
tramite, identificAndola con numero consecutivo y registrandose en el Sistema “Bogota te
Escucha” y “AZ Digital” para contar con una respuesta clara, asertiva, cdlida, precisa,
congruente, consecuente, efectiva, oportuna y de fondo.

k. Toda respuesta debe proyectarse en el formato Modelo Oficio externo (PA03-PR10-MDO03)

vig

ente. Debe llevar el nombre, cargo y firma de quien proyecta, revisa y firma, de acuerdo con

el Sistema de calidad implementados en el Instituto. Este es un requisito para la radicacion del
documento en la ventanilla de correspondencia.

. Todo acto administrativo para la declaracién de desistimiento tacito se debe proyectar en el
formato vigente de Acto administrativo PEO1-PR10-FO1 y debe contener la el texto establecido

en

el numeral 10.4 del Manual de Servicio al ciudadano PA01-MNO1 para estos casos.

4.2. Tramite de las PQRSD

a.

Todos los servidores publicos y/o contratistas del Instituto deben conocer este procedimiento
para poder registrar, gestionar, tramitar, responder, enviar y cerrar las diferentes PQRSD en
el sistema interno y distrital. asi mismo, deben poder orientar a la ciudadania acerca de como
instaurar las diferentes peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias.

Las dependencias del IDPYBA en relacion con el proceso de servicio al ciudadano, deben
designar al menos un enlace responsable para que gestione las peticiones que son de su
conocimiento y competencia, asi como hacer seguimiento a la correcta y oportuna respuesta
conforme a los lineamientos dados por la Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015, Ley 2080 de
2021 y la Ley 1581 de 2012 o las normas que lo sustituyan, modifiquen o adicionen.

Para la recepcién de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias, se encuentran
habilitados diferentes canales de atencion, los cuales estan referenciados en el Manual de
Servicio al Usuario del Instituto.

Todo PQRSD recibida en el Instituto a través de los diferentes canales se debe registrar en el
sistema interno y externo.

Las PQRSD que lleguen a través de canales de atencién diferentes a los institucionales
establecidos para tal fin, deben ser informadas a los Auxiliares Administrativos de
Subdirecciones u Oficinas (Enlace Servicio al Ciudadano en las dependencias), quienes
deben radicar en el sistema interno y externo.

La atencidon de usuarios externos debe seguir estrictamente los protocolos de atencion
establecidos de acuerdo con el canal de atencidn, referenciados en el Manual de Servicio al
Ciudadano del Instituto.

Servicio al Ciudadano puede dar respuesta inmediata a las solicitudes ciudadanas, si conoce
la informaciéon y en caso de considerarse como una asesoria para el ciudadano. De lo
contrario, la respuesta a los requerimientos los debe realizar las demas dependencias y se
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deben registrar en el Sistema Interno y Externo. Generalmente se considera posible finiquitar
con respuestas inmediatas para opiniones, comentarios, sugerencias y felicitaciones, asi
como para solicitudes de informaciébn genérica o criticas respetuosas constructivas
interpuestas por redes sociales, lo cual deberé realizar el Equipo de Comunicaciones.

h. Las Subdirecciones Misionales deben informar a Servicio al ciudadano los eventos y/o
actividades que desarrollan para asi facilitar la informacion al ciudadano.

i. La asignacion de las PQRSD en el sistema interno y externo se hace el mismo dia en que son
recibidas, o a mas tardar el siguiente dia habil.

j- Servicio al Ciudadano una vez recibe la correspondencia de su dependencia, asigna un
namero de radicado que incluye la clasificacion del tipo de correspondencia, asi:

i. EE (Correspondencia externa)
ii. ER (Correspondencia ingresada)
iii. IE (Comunicados Internos).

k. Todo radicado presencial debe tener relacionado en el asunto los cddigos asignados en el
sistema interno y externo.

l. Si es andnima se le debe suministrar al ciudadano el nimero de radicado para su seguimiento.

m. Las dependencias deben revisar la PQRSD asignadas diariamente en el sistema interno y
externo y darles tramite bajo los principios de inmediatez, eficiencia y eficacia administrativa.

n. Una vez asignada a la dependencia en el sistema interno y externo, esta es la responsable
de conseguir los insumos, dar respuesta de fondo, y garantizar su radicacion en el sistema.

0. Si la respuesta a las PQRSD requiere intervencion de dos (2) o mas dependencias, Servicio
al Ciudadano debe indicar que dependencia es la encargada de consolidar la respuesta
definitiva en el sistema interno y externo. Esta asignacion se debe realizar teniendo en cuenta
el nUmero de preguntas que debe contestar cada area. La dependencia que debe contestar
el mayor nimero de preguntas es quien consolida la respuesta final. La dependencia asignada
es la responsable de la oportunidad de la respuesta, por lo anterior, las demas areas deben
entregar la respuesta con maximo 5 dias habiles de anticipacion al vencimiento, a través del
sistema interno y externo para asi realizar la consolidacion.

p. En caso de que la PQRSD se direccione en el sistema interno o externo a una dependencia
y ésta considere que no es de su competencia, tiene 1 dia hébil para devolverla a Servicio al
Ciudadano; si pasado este tiempo no lo hace, la dependencia debe redireccionar la PQRSD
a la dependencia competente maximo al dia siguiente habil a través del sistema.

Cuando se considere la necesidad de tener mas tiempo para dar una respuesta de fondo y

atendiendo a las necesidades del peticionario, se puede solicitar una prorroga basada en el
paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755 del 2015.
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g. Cuando se recibe una PQRSD remitida del Concejo, Congreso, Consejo Directivo, por entes

de control como: Contraloria, Procuraduria, Personeria y Veeduria, se debe entregar
inmediatamente a la Direccion General quien analizara y redireccionara a las diferentes areas
gue tengan competencia frente a la PQRSD. Estas generaran la respuesta y la remitiran a la
Direccion General, quien las consolidara y radicara finalmente la respuesta para que continie
el tramite.

r. Cuando se reciben denuncias o posibles actos de corrupcion que estén relacionadas con
servidores publicos, contratistas o exservidores publicos en desarrollo de funciones u
obligaciones, se debe remitir a la Oficina de Control Disciplinario Interno, Para el tratamiento
de quejas anénimas de tipo disciplinario se debe cumplir con lo establecido en la Circular 006
del 14 de junio del 2019 “Tratamiento de Quejas Andénimas”.

S. Si la respuesta requiere envio a través de correo electronico o correo certificado y este no es
correcto, se debe solicitar a la dependencia encargada la verificacion y confirmacién de los
datos registrados.

t. Se deben realizar Informes internos: Semanalmente se envia por correo electronico a las
dependencias y programas un informe de seguimiento a las PQRSD de su estado, indicando
recomendaciones y acciones a desarrollar. Informes a entidades externas: Servicio al Ciudadano
deberé enviar informes conforme a las solicitudes de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor
de Bogota y la Veeduria Distrital. Cumpliendo con los requerimientos establecidos por cada
entidad y remitiéndolo con los requisitos del procedimiento de comunicaciones

5. FORMATOS Y DOCUMENTOS ANEXOS

Eﬁ'egg Cddigo Nombre
PAO1-PRO1-FO1 Recepcién de PQRSD
2. PA01-PRO1-F02 Registro y control de servicio al ciudadano
3. PAO1-PRO1-F04 Notificacién por aviso a derechos de peticién
4. PAO1-PRO1-FO5 Control fijacion o desfijacion de respuestas andénimas
5. PAO1-PRO1-FO7 Encuesta percepcion de la Servicio al ciudadano
6. PAO1-PRO1-FO8 Publicacion de respuestas a derechos de peticion anénimos

6. NORMATIVIDAD ASOCIADA

TIPO DE NORMA NUMERO DE TITULO DEL CAPITULOS O FECHA
IDENTIFICACION DOCUMENTO ARTICULOS EXPEDICION
(DD/MM/AAAA)
CONSTITUCION S/IN Constitucion Politica de 1991 23y 20 13 de junio de 1991
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LEY ESTATUTARIA 1581 Por la cual se dictan Capitulo 25 17 de octubre de
disposiciones generales para la 2012

proteccion de datos personales

LEY ESTATUTARIA 1712 Por medio de la cual se creala | Totalidad de la 06 de marzo de 2014
Ley de Transparencia y del norma
Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional y
se dictan otras disposiciones

Por la cual se expide el Cddigo | Articulos 5; 13 al

LEY ORDINARA 1437 de Procedimiento 33; 39, 53A, 54, | 18 de enero de 2011
Administrativo y de lo 56, 59, 60, 61,
Contencioso Administrativo 69,242y 243

Por la cual se dictan normas
orientadas a fortalecer

LEY ORDINARIA 1474 los mecanismos de prevencion, | Articulo 76 12 de julio de 2011
investigacion y sancion de
actos de corrupciony la
Efectividad del control de la
gestion publica

Por medio de la cual se regula
el Derecho Fundamental de
LEY ORDINARIA 1755 Peticidn y se sustituye un titulo | La totalidad de la | 30 de junio de 2015
del Cddigo de Procedimiento norma
Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo

Por medio de la cual se expide
el Codigo General

LEY ORDINARIA 1952 Disciplinario, se derogan la Ley | Articulo 39 28 de enero de 2019
734 de 2002 y algunas numeral 8
disposiciones de la Ley 1474
de 2011, relacionadas con el
derecho disciplinario

Por medio de la cual se
reforma el Cédigo de
Procedimiento Administrativo y

de lo Contencioso Articulo 1, 2, 8,
LEY ORDINARIA 2080 Administrativo -Ley 1437 de 9,10, 11, 12, 14, | 25 de enero de 2021
2011- y se dictan otras 15,61y 63

disposiciones en materia de
descongestion en los procesos
que se tramitan ante la
jurisdiccion
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Por medio del cual se expide el | Capitulo 25
DECRETO 1074 Decreto Unico Reglamentario Articulo 26 de mayo de 2015
UNICO del Sector Comercio, Industria | 2.2.2.25.1.1.y
y Turismo. ss
Por la cual se definen los
estandares y directrices para
publicar la informacion
RESOLUCION sefialada en la Ley 1712 del
NACIONAL 1519 2014 y se definen los requisitos | Totalidad de la 24 de agosto de 2020
en materia de acceso a la norma
informacién publica,
accesibilidad web, seguridad
digital, y datos abiertos
Por medio del cual se
reglamenta la figura del
DECRETO 392 Defensor de la Ciudadania en Todos 5 de octubre de 2015
DISTRITAL las entidades y organismos del
Distrito Capital y se dictan
otras disposiciones

7. DEFINICIONES

TERMINO
(Diligenciar en

. DEFINICION
Mayusculas - Letra o . . . X .
. . (Diligenciar en Letra Arial 9, sin negrilla 'y entre comillas la fuente)
Arial 9, sin
negrilla)
Son los medios institucionalmente habilitados por los cuales, cualguier ciudadano puede presentar peticiones, guejas,
reclamos, solicitudes y denuncias, creando una interaccién entre el ciudadano y la entidad, de manera presencial,
CANALES DE telefénica, virtual como correo electrénico proteccionanimal@animalesbog.gov.co , pagina web, Sistema Distrital para la
ATENCION Gestién de Peticiones Bogota te escucha, guia de tramites y servicios, Chat Institucional, Formulario de PORSD, Redes
sociales y por escrito.
DERECHO DE
PETICION EN Solicitud que involucra o atafie a la generalidad, es decir, no hay individualizacién de todos y cada uno de los peticionarios
INTERES gue podrian estar involucrados. (Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° Ley 1755 de 2015).
GENERAL
DERECHO DE Solicitud elevada por un(a) ciudadano(a) en busca de una respuesta a una situacion que le afecta o le concierne a él
PETICION EN : LT ) o ; " .
INTERES mismo. E: este evento, es posible individualizar al peticionario. (Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
PARTICULAR articulo 1° Ley 1755 de 2015).
Es una forma anormal de terminacién del proceso, que surge como consecuencia juridica del incumplimiento de una
carga procesal a cargo de la parte que promovié un tramite, y de la cual depende la continuacién del proceso, pero no la
cumple en un determinado lapso, con la cual se busca sancionar no sélo la desidia sino también el abuso de los derechos
DESISTIMIENTO S S oI o e -
TACITO procesales. No todo desistimiento tacito significa la terminacion del proceso, ya que la decision judicial a tomar dependera

de la clase de tramite que esté pendiente de adelantarse (Corte Constitucional, Sentencia C-1186, 2008
https://www.corteconstitucional.gov.co/relatoria/2008/C-1186-
08.htm#:~:text=E|%20desistimiento%20t%C3%A1cito%20es%20una,con%20la%20cual%20se%20busca)
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PETICIONES
ANONIMAS

Se trata de toda solicitud en la cual se desconozca la informacion sobre su destinatario, y para garantizar el debido
proceso en cuanto a la forma de respuesta, se procedera conforme a lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de
2011, publicando la respuesta por aviso con copia integra de la respuesta tanto en la pagina web de la entidad como en
un sitio de acceso publico ubicado en la sede principal de la entidad por el término de cinco dias habiles.

PETICIONES
INCOMPLETAS

Refiere a toda peticion que, si bien permite que la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, esta incompleta al
faltarle datos o documentos, para lo cual se requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de
radicacion para gque la complete en el término maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el interesado aporte
los documentos o informes requeridos comenzara a correr el término para resolver la peticion.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga el requerimiento, salvo
que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término igual. Vencidos los términos establecidos
en este articulo, la autoridad decretaré el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado,
gue se notificara personalmente.

PETICIONES DE
COMPETENCIA DE

Son todas aquellas que contienen asuntos que no son propios del objeto o las funciones de la entidad, lo cual genera su

ENQFITII;:DSES traslado a la entidad competente para su resolucion, siendo deber el informar al peticionario de esta situacion.
(TRASLADOS)
Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula un ciudadano en relacion a la
QUEJA conducta presuntamente irregular realizada por uno o varios funcionarios, contratistas, o exfuncionarios publicos en
desarrollo de sus funciones u obligaciones conforme a lo establecido en la Ley 734 de 2002, la Ley 1010 de 2006 y demas
normas concordantes. Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 Ley 1755 de 2015.
Es la manifestacién mediante la cual un usuario pone en conocimiento la suspension injustificada o la prestacion deficiente
RECLAMO de un servicio que preste el INSTITUTO. Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° Ley 1755 de
2015.
Es el procedimiento que se sigue ante la administracion a fin de controvertir sus propias decisiones. es el primer control
juridico frente a la actuacion de la administracion cuando se considere que con ella el estado ha infringido el orden juridico
RECURSO DE . L . > -
p a que debe estar sometido para el ejercicio de la misma y que se le ha causado un perjuicio. Se busca con esta propiciar
REPOSICION S o - . L . .
la expedicién de un nuevo acto que modifique, revoque, adicione o aclare la primera decisiéon (Alcaldia de Bogotéa (5 de
julio de 2022) Recurso de reposicion, https://bogota.gov.co/servicios/guia-de-tramites-y-servicios/recurso-de-reposicion)
Servicio creado para atender directamente las solicitudes,
SERVICIO AL - . . > .
- consultas, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias, felicitaciones que plantean los ciudadanos en general actuando en
CIUDADANO: . k o9
nombre propio o de una entidad u organizacion.
Es toda manifestacion mediante la cual un usuario presenta a la entidad una propuesta tendiente a mejorar un proceso
SUGERENCIA cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica. Articulo 14 de la
Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° Ley 1755 de 2015.
TERMINOS Son los tiempos establecidos en la ley para el resolver y dar respuestas de manera clara, asertiva, cdlida, precisa,

congruente, consecuente, efectiva y de fondo en tiempo oportuno a los requerimientos de los ciudadanos.

8. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES CON FLUJOGRAMA INTEGRADO
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TIEMPO FLUJOGRAMA RESPONSABLE COMENTARIOS
Canales de Atencion:
Escrito”: se reche y radica en el
documento de acuerdo al Procedimiento de
Comunicaciones Oficisles & través del
" Funclonarno 1écnico, pistama
pontratista Sutxdirecalon Presencial®: se recibe y 56 radica a traves
PAOT-PROT-FO1 Geston Corporativa - Hal formato Recepcien de PORSD y de
Recibir y racicar PAD1-PROI-FO2 fServiclo al chudadano bcuerdo al requerimiento y al tipo de
PQRSD Blencion requernda se le asigna turno en
base de datos denominada DIGITURNO,
M Funclonanos auxifiares Rsta un drive del area de atencion al
paministrativas o kiudadano.
Contrastistas e Telefonico o virtual**: se debe cumplir con
1 Subdirecclones u Oficinas B protocolo de atencion por este canal
2d Enlace Serviclo al conforme  al Manual de Servicio al
Cludadano en ias Cludadano. Se recibe fa llamads © correo
Fopondencess) plactronico. el chat, peticion por redes
sociales o la pelicion a través de “Bogota Te
pscucha” y el Formutano de PORSD y se
Funcionarios prolesionales, fadica an el sistema Intemo y extemo
pontratistas o quien haga Buzdn de sugerencias™: Se abre una vez s
Eus veces de Ja semana e dis lunes (en caso de ser dis
fubdirecciones u Ofcinas  [eriado. se debe abrir el siguiente dia habi)
Liceres e 4reas) Bl buzon y se sacan las PQRSD y se radica
en ol sistema interno y externo
Dando cumpimiento a los protoccios)
pstablecidos en el Manual de Servicio al
Cludadano
Y
¢Es derecho
2 10,0625 d de psticion? N/A N/A
[Se debe registrar en el formato
" Funcionario 1écnico, Registro y control servicio al ciudadano.
PADL-PROI-FO2 contratisia o quien haga sus. Sad o - o
- - veces Subdirecclon Gestion | Se da por terminado por que ya se dio
3 0,125d Registar asesoria jCorporativa -Servicko al yespuesta al peticionario.
Cludadano
La asesoria o informacidn suministrada
depende de cada dependencia
IFuncionario técnico,
5t 7 Kontratista o quien haga sus
4 0,125d IDPYBA? veces Subdireccion Gestion N/A
ICorporativa  -Servicio  al
ciudadano
No
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Version: 6.0

Traskiadar la peticion

PAO1-PRO1-FD1
Sistema Interno y
Externc

IFuncionarios profasionales,
contratista de
[Subdirecciones u Oficinas
(Lideres de areas)

IFuncionario profesional,
Lontratista Subdireccion

[a PORSD se debe radicar en sistema
Interno y externo; Incluye el escaner del
documento.

[Escrito: se debe trasladar medianta oficio
por compaetencia a a entidad
correspondiente y  se  envia dando
cumplimiento al Procedimiento de
Comunicaciones Oficiales. Se debe registrar
Bl traslado por no competencia en el
[Bistama intarmo y axtamo

tion Corporativa
[Servicio at Cudadano

se debe ftrasiadar por
competencia a la entidad correspondiente y
e envia dando cumplimiento al
Procedimiento de Comunicaciones Oficiales

Telefonico y virtual: se traslada en ol
pistema interno y externo

6 |0,0625d

Solicitar disgenciar la
encuesta

PAD1-PRO1-FO7

Funcionario
contratista Subdireccion|
Gesbon Comporativa -
Servicio al cludadano

1ecnico,

Esta actividad s& realiza a traves de todos
jos cansles de atencion al cludadano. Se
solicta al peticionario de manera voluntana
pi diligenciamiento del formato Encuesta
parcepcion de la Servicio al cludadano

7 |0,0825d

¢La peticion
tiene los datos

necesarnos?

IFuncionario técnico,
Kontratista o quien haga sus
veces en la Subdireccion de
|Gestion Corporativa
i Servicio ai Cludadano)

Cuando una peticlon esté Incomplela, por)
jcuanio  adolece de nlormackdn
[documentos requeridos por & aren paral
jpoder brindar al peticionarly una respuesta
de Tondo, se requerrd al conforme a 1a Ley)
1755 de 2015

8 |0,0625d

Solicitar informacion
faltante por “Bogota

te escucha"

Funcionaric tecnico,
contratista © quien haga sus|

Gestion Corporativ
(Servicio al Ciudadano)

vecas en la Subdireccion U:Eq:la Te Escucha. Inclulr en las bases y
)

La peticion deberd raficarse vy utilizar 1
ppclon de “ampliacion de nformacion® de

alizar seguimiento  de  acuerdo  a los)
pos estableciaos

9 |0,0625d

Asignar dependencia

PAD1-PRO1-FO1

Funcionario
contratisia Subdireccion)
Gaston Corporativa
Servicio al ciudagano

tacnico,

JS! la PQRED Wega fisica se entrega a ial

Se asigna a la dependencia, grupo o
[programa de acuerdo al tama en !l sistema
interno y extermo,

dependencia Se hacen dos recorridos alf
dia en la planilla lote de recoleccion vy
distribucion de correspondencia
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10

0,0625 d

| no es competencia de la dependencia
ace la devolucion en el sistema intemo y
xterno en el primer dia habil y lo entrega
n fisico.

i pasado este tiempo la dependencia no lo
hace, debe direccionario directamente al
prea competente maximo al siguiente dia
habil

1

0,0625 d

Recibir y aceptar la
peticion

contratista

(Lideres de areas)

de Oficina

Funcionarios profesionales,

Subdirecciones u Oficinas

Director. Subdirecior o Jefs

de

Acepla que ja PORSD debe ser respondida
por la dependencia

12

0,0625 d

Funcionarios,

quien haga sus veces
las  subdirecciones
oficinas (lideres de area)

profesionales, contratista ofLas Dependencias vatdan s la petkion se

enjencuentra con los dalos necesarios para dar
urespuesta de fondo a la peticion

13

0,0625 d

LSe necesita

NIA

N/A

14

0,0625 d

Asigna a la otra Correo electronico

dependencla

Lideres de areas)

|ge Oficina

IFuncionarios profesionales,
ontratistas de|

Subdireccionas U Oficinasiyistema para garantizar ia trazabilidad. Se

Diractor, Subdirector o Jefe

Se entrega en fisico el documento a
responsable de la respuesta 6 asigna en

debe considerar los tiempos de revision y
aprobacion de t2 PQRSD
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Cddigo: PAO1-PRO1 Version: 6.0
®_ Funclionarnos profesionales,
contratistas e
ubdirecciones u Oficinas
15| ad e PAD3-PR10-MD02 Lideres de dreas)
peticion tor, Subdirector o Jefe
@ Oficing
F unclonanos pm'.m"'_sﬂ GuDo rovisar B rodaocion, coneronca
7 ia respuesta contratistas dely veracidad de la informackon registrada
18 2d cumple? L"‘:::;'.‘;.”'.‘:“‘; °“"""F| W respuesta. En of oficko so deben
escribir 108 nombres de quienes realizan
for. Subdirector o Jefelly  rpviglon  toenica Y juridica  del
o Hocumaonto,
S0 0O rovisar fa redacalon, conerenci v
Aprobars y firmar la [veracidad de la Infarmacion registradn en lof
17 1d rospuosta a la PAALERIGN0N :":;:." Bubdirector o JeMRL o epuesta. En ol oNolo 50 deben describi
peticion o i J0s nombires de quienes reafizan ta rovision
tecnica y juridioa del dooumento
Funcionanoy auxslares,
Jadministrativas, contratisiag
Radicar @ imprimir la PAOJ-PR10-MDO3 o Sutdirecolones U
18 10,06254 respuesta Ofcinas (Entace Serviclo ol
Chdodano an lay
opanaoncias)
LFue una
solichud NO
19 10,0825 d anonima? NIA N/A
Funclonarios profesional o:-daben - Sods - Ja - Indormacién
Subdireccion Gestion
20 10,0625 d PAD1-PRO1-F08 o R fada y solicitar In firma del Subdirector
Diligenciar formato C:m“ ooy Gestion Corporativa
KAndnno
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Cddigo: PAO1-PRO1 Version: 6.0
Firmar formato PA01-PRO1-FOB @ deben completar toda la informacien
Director, Subdirector o Jefe
21 1d e Ofciin Hada y solcilar |a ferna del Subdirector
Gesticn Corporative
Pubkcar la respuesta adjuntando el
PAD1-PROI-FO8 formato de publcacidn de respuestas a
Publicar la notificacion o derechos de peticidn andnimos indicando
publicacion por aviso PAD1-PRO1-FO5 la fecha de inicio da la publicacion y la de
desfjacion del sviso, al Igual. debe
dilgenciar control de fijacikon y desfijacion
de respuestas ancnimas
Funcionario profesional
contratista o quien haga sudd D8 Ia misma manera. cuando aplique,
22 3 debe pubkcar la notficacion por aviso
0'0625 d veces Subdireccion Gestion oniregada por la Oficina Asesara Juridica
Corporativa  -Servicio  al
Ciudad Se solicita a través de correo electronico a
no la Subdirecclon Gestidn Carporativa s
publicacion en la pagina web de Ia
notificacikén o publicacion por  aviso
anexando los documentos respectivos,
para esle caso se debe  verficar la
pubicacion de la notficacion o publicacion
por ayiso on la pagina Web del institulo
IFuncionarios auxilisres,
trativas,
ontratistas de
Irecciones u  Oficinas
(Enlace Serviclo alfSe remite la comunicacion escrila y anexos al
23 |0,0625d luedadenc o lasipeticionario de acuerdo con el procedimiento
Enviar respuesta al PMO3-PR1O-MDO3 ndencies) e comunicaciones oficiales
peticionario
unclonesnio técnico,
ontratista Subdireccion
Mn Corporativa -
Io al cludadano
Las  peficiones. Cuejas Reclamos.
——— Euwcm y Denunclas de la entidad, se
documentos runcio fesional rdenardn por consecutivo del radicado
onviado, o cual su tiva pruab
[+ 8,0, S e mdo antrega estard acompafado por el
24 10,0625 d veces Subdireccion Gestion y P
oo s - <Sewvkic .r-d‘cldo recibido, teniendo en cusenta la
Sk ha en que se produce, dejando expedients
Clidadeng of vigencia y de acuerdo con la tpologla,
stablacida en la Tabla de Retencion
Documental
La pelicion deberd racdcarse y ulillzar
Funcionario profesional bpcion de “ampiacion de Informacion” de
25 10,0625 d ontratista de SubdireccionesiBogoth Te Escucha. Inchue en las bases y
Solicttar nfo:maclén Oficinas walizar seguimiento de souerdo & 108
fakante por "SBogota sompos estableckdos
te escucha
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s PROCEDIMIENTO GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, o memoos
DE PRO’ Y
scavo mavos RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD BOGOT/\ | BERCTECHONY
B D Codigo: PAO1-PRO1 Version: 6.0
| .
uncionarios ouxiliares.
sirativas
ontratistas de
Subdirecciones u ORCInas. ! . Fipcmprioor
LEl peticionario s A g mplaciones solicitades. para verficar la
{
26 |0,0625 d contesto? a del peticionario, Una vez el
ticlonano da respuesta a la ampliacion, se
ciivan los teminos de Ley para dar
spuesta
tecnico,
Subdirecc
Corporativa
El acto administrativo mediante of cunl se
Diligenclar Acto .
Administrativo por PEO1-PR10-FO1 Puncionarios pro ; declara ol desistimiento tacito y archivo d
gesistimiento - ontratista PR s la petcion se diligencia en el format
27 | 0,125d vigente poara actos administrativos  del
ubdirecciones U oficines|, uito PEO1-PR1D-FO1. Se deders hacer
iares 96 Sve) uso del texto referencia establecido en ef
Manual de Serviclo al Cludadano
feman los Sutx$rectores o Jolos do
Revi Fi Ack Nicings on considernoidn o la Resolucion
YN Y.E AR A PEO1-PR1C-FO1 Director, Subdirectores y 243 do 2022, on 1ado caso k numerncion do
28 1d Administrativo
|ofes de oficing o8 actos  administrativos,  Gnilcamaents o
alizard i Direcelon
Funclonanos auxilia
aaministrativos, contratista
Qubn Naga sus veces on lagSeqgon of acanal a través del oual llegd |
subdireociones  u  oficl ¥ i
(Eniacen Sorvicio poticidn se deberd; pubscar, nolilicar :i
Cludadano on lageamunicar por o maao Institucional o legn
29 10,0825 d depanencias) corrosponksento, 0 aves  do oS
Notificar al PED1-PRICPOY Funcionaio Woenioo|Mecanismon de publicidng  contonidos en|
Peticionario el Acto contratista o quien haga suflos  dsposiciones  normatlvas  vigentes vl
administrativo VeCos on la Subdireocion ddap(laablos sobre la matora
Gostion Corporniivg
(Servicko ol Cludiaiano)
| peticionario @
30 [0,0625 d anénimo? N/A N/A
Funclonarios auxiliare:
acministrativos, contratista ¢
quion haga sus veces on
subdiracclonos  u - ol Sogun of canal a traves dol ounl llegd |
Publicar el Acto PROT-PRIOO1 (Erdncos  Servicio  afpeticion s deberd: pubcar, nolficar
Adminsitrativo por el Gludagano on laffoomunicar por ol medo Institucional o loga
31 |0,0625d medio en el que liego AOPENAoNCias) corrosporkento, o teaves  do |
I peticion mecanismos de publicidad  contenidos
Funolonario wenicollos  asposiclones  normatives  vigentes
contratista o quien haga tugaplicables sobre la materia
VOoes en la Subdrecoion d
Geshon Corporativi
(Servicio al Crdisdano)
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ALY i ’ . .z
o Cddigo: PAO1-PRO1 Version: 6.0
Funcionaro técnico JLoS funclonarios profesionales o 18cnicos de)
contrafista o quien Naga SUias  dependencias  deberdn  realizar
v(;:,ss.ozn la Su ucmmmsewmemo a las peticiones para
A 32 |0.0625d (Serviclo al Cludadano) delerminar & dentro de jos 1éminos oe Ley
Puncionarnos, protesioneied el peticionario  interpuso  recurso. (B
0 quien haga sus veces er(Peliclonario  podrd Interponer por escrito
liss Subdirecciones Wdentro de los diez (10) ¢ias siguientes a
olcinas (deres de area) alla),
Funclonaros auiares,
Ppdminisirativos, contratista
0 quien haga sus veces
Publicar el Acto PEO1-PR10-FO1 as  subdirecciongs U
Adminsitrativo en oficinas (Enlaces Servicio a
firme Chudacdano en 1as
33 |0.0625d epende ) Se emite la constancia de ejecutona oel
acto administralivo
Funclonano 1ecnioo,
pontralisia o quien haga sus
veces en la Subdireccion de)
IGeSTion Corporativay
K Sendalo al Cludadano)
34 A Resolver el recurso N/A N/A
35 8h Director, Subdirectores y |El recurso 10 concede e funclonario que
|efes de oficina haya expedido & acto adminlstrativo
S
36 . Contastar la peticion N/A jSe activan los 14mminos de ley para dar
yespuesta,
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