o,
CONTRALORIA

DE BOGOTA, D.C.

RESOLUCION REGLAMENTARIA No. 010 DE ABRIL 12 DE 201 0

Por la cual se adopta la version 4.0 del procedimiento para la recepcion y tramite del derecho
de peticidn y se dictan otras disposiciones

Derogada por la R.R. No. 011 de 31-03-2011

EL CONTRALOR DE BOGOTA D. C.

En ejercicio de sus atribuciones legales y en especial las que le confieWt
del Acuerdo 361 de 2009;y & \‘
) |

A N
A N

A4

A 4
993, “Por la cual

CONSIDERANDO

De conformidad con los literales b) y I) del articulo 4 de
se establecen normas para el ejercicio de control @ en las entidades y
j pben implementar como

elementos del sistema de control interno insti gefinicion de politicas como

Que el Gobierno Nacional mediant eto 1599 del 20 de mayo de 2005
establecio la obligatoriedad de adopta modelo estandar de control interno MECI
para el Estado Colombiano, co de“fortalecer la estructura de control en las
entidades publicas, en cumplimien S

expidio la Resolucion Reglamentari@®013 de 12 de junio de 2006, adoptando dicho
modelo.

Que el MECI cont
informacion primari
provenientes e

e“eorresponde al conjunto de datos de fuentes externas
tancias con las cuales la organizacién esta en permanente
e la principal fuente de informacién primaria es la ciudadania,
e puede acceder a través de la implementacion de mecanismos de

. ontiene entre otros elementos del subsistema de control de gestién, los

ocedifmientos, conformados por el conjunto de especificaciones, relaciones y
o) iento de tareas requeridas para cumplir con las actividades de un proceso
controlando las acciones que requiere la operacion de la Contraloria de Bogota, D.C.,
y el Manual de Procedimientos como una guia de uso individual y colectivo que
permite el conocimiento de la forma como se ejecuta o desarrolla su funcion
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administrativa, propiciando la realizacion del trabajo bajo un lenguaje comdn a todos
los servidores publicos.

Que el Acuerdo 361 del 6 de enero de 2009: "Por el cual se organiza la Contraloria de
Bogota, D. C., se determinan las funciones por dependencias, se fijan los p i
generales inherentes a su organizacion y funcionamiento y seﬂ
disposiciones”, en su Articulo 6 establece que: “En ejercicio de£Su attonpmia
administrativa le corresponde a la Contraloria de Bogota, D.C., defair to)os los
aspectos relacionados con el cumplimiento de sus funciones e
principios consagrados en la Constitucion, las leyes y en este Acue

articulo 29 del
oyo al Despacho:
es ciudadanas sobre

informar y difundir los
D. C., frente a las denuncias de
la ciudadania; efectuar el seguimiento
acciones ciudadanas de acuerdo con informacion que suministren sobre el
particular las dependencias competen izar y coordinar el sistema de quejas

Que el numeral 9 del artic
Direccion de Planeacion,
procedimientos que ad

Que la Ley 1908de
resolveran oNtes
dispuestos€€ o}

, consagra como una de las funciones de la
evision técnica de los planes, documentos y
entidad, para asegurar la armonizacion,
S mismos”.

su articulo 55, establece “Las quejas y reclamos se
an siguiendo los principios, términos y procedimientos
Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho de

peticio e trate del interés particular o general y su incumplimiento dara lugar
alai las sanciones previstas en el mismo.”
ed do a lo previsto en el articulo 32 del Cédigo Contencioso Administrativo,

Conttaloria de Bogota D.C., debe expedir la reglamentacién interna para el tramite

uejas, reclamos y denuncias interpuestas por la ciudadania, en ejercicio del
derecho constitucional de peticion, y la manera de recibir, tramitar y resolver las
guejas y denuncias por el mal funcionamiento de los servicios a su cargo.
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Que la racionalizacion de los tramites, métodos y procedimientos se constituye en
una herramienta fundamental para el sistema de gestion de la calidad y el
mejoramiento de la funcién publica, al facilitar el cumplimiento de las funciones y
objetivos institucionales, la delimitacion de responsabilidades, la inducgion del

empleado en su puesto de trabajo, la definicibn de controles internos y el d 0
de los sistemas de informacion en los procesos misionales y adminw e
entidad. & _
A N ) |
A WY ,
Que el articulo 3 de la Ley 962 de 2005, establece: Las persona Mciones
con la administracion publica, tienen los siguientes derechos los ejercitaran

directamente y sin apoderado:

A obtener informacion y orientacién acerca de los req
las disposiciones vigentes impongan a las petici
guejas que se propongan realizar, asi como a I
momento, el estado de la tramitacion de lo
condicion de interesados y obtener copias,
ellos; abstenerse de presentar docum
aplicables a los procedimientos de que
archivos de la Administracion Publica

ridicos o técnicos que
aciones, solicitudes o
; conocer, en cualquier
tos en los que tengan la
, de documentos contenidos en
0s exigidos por las normas legales
e la%gestion; acceso a los registros y
minos previstos por la Constitucion y
s autoridades y servidores publicos, los
s derechos y el cumplimiento de sus
 las responsabilidades de la Administracion

JO

cuales deben facilitarles el eje
obligaciones; a exigir el cumjpt

Que mediante Res
version 3.0 del
dictan otras gi

Reglamentaria 031 de Julio 21 de 2005 se adopto la
para la recepcién y tramite del derecho de peticion y se
es, el cual requiere ser modificado teniendo en cuenta las
e orden legal y la aplicacién de los sistema de Informacién
y Control de los Derechos de Peticion - PQR, desarrollados para
celeridad, organizacion y eficacia al tramite de las peticiones

ue me&diante Resolucion 019 de 2009 se creo el Centro de Atencion al ciudadano
c grgano interno de la atencion al usuario el cual queda adscrito a la Direccion de
apoyo al Despacho, cuyo objeto es el de orientar al ciudadano que en ejercicio del
derecho de peticiébn- DPC- acuda a la Contraloria; hacer seguimiento y analisis de los
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derechos de peticion interpuestos y definir criterios que permitan mayor efectividad y
celeridad en el tramite interno del derecho de peticion de competencia de la entidad.

Que mediante Resolucion Reglamentaria 031 de Julio 21 de 2005 se Constituyo el
observatorio del Sistema de Informacién para la Gestion y Control de los Der e
Peticion — PQR, como 6rgano interno de caracter consultivo, cuyo OW

hacer seguimiento y analisis de los derechos de peticion interpuestos §u impacto en
ejercicio del control fiscal, fijar lineamientos de auditoria y defini ‘riter}s que
permitan mayor efectividad y celeridad en el tramite interno del de Icion de
competencia de la Contraloria Distrital y de los que son trasladado entidades
por no ser de nuestra competencia. Objeto que se constituyig en unfgcomponente del
Centro de Atencién al Ciudadano, por lo cual por sus i ateria se debe
eliminar el Observatorio.

Teniendo en cuenta que el procedimiento que 0 e objeto de revision y
aprobacion por las dependencias competente

ARTICULO PRIMERO.- Adoptar : 4.0 del procedimiento para la recepcion y
tramite de derechos de peticion; con el Proceso Enlace con Clientes, el
cual se incorpora a este actgzagntg Vo para todos los efectos legales.

ARTICULO SEGUNDO.- L@s
en esta resolucion y_en cuant® ulte necesario, se regiran por las disposiciones del
titulo primero del C6 ontencioso Administrativo y las normas que lo modifiquen.

ARTICULO TER Suprimir el Observatorio del Sistema de Informacion para la
Gestion 'y rol los Derechos de Peticibn — PQR, constituido mediante
resolucign amentaria 031 de 2005, cuyas funciones son asumidas por el Centro

iudadano de conformidad con lo establecido en la Resolucion
No. 019 de Julio 28 de 2009.

TICOLO CUARTO.- La Oficina de Asuntos Disciplinarios, tramitara las quejas y
r que se presenten sobre conductas disciplinables de los servidores publicos
de la Contraloria de Bogota D. C. y presentara dentro de los primeros cinco (5) dias
de cada mes al Contralor o cuando éste lo requiera, un informe que contenga lo
siguiente:
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v" Relacién condensada de las principales quejas y reclamos, asi como la
solucion que se les dio.

v' Seguimiento a las quejas y reclamos que los ciudadanos presenten sobre
conductas disciplinables de los servidores publicos a carg a
Contraloria Distrital. y_

r & A ¥
v' Recomendaciones que tengan por objeto mejorar el servicio‘ksta(} por la
entidad, para garantizar una debida y oportuna atencion i 0.

ARTICULO SEXTO -. Es responsabilidad de lo
Desarrollo Local, de Apoyo al Despacho, y la Ofigs

coordinacion con la Direccion de Informatica, vele

presentacion, capacitacion y mejoramiento & i
PARAGRAFO:- Para tal efecto, se Wodra® establecer puntos de atencion
descentralizada del CAC que permi r al ciudadano que en ejercicio del

derecho de peticidon acuda a Iagm de Bogota, asi como recepcionar y remitir

de Control Social y
C e Comunicaciones, en
amgdministracion, divulgacion,
miento adoptado.

los DPC al punto central del CA

ARTICULO SEPTIMO. — rresp‘MIa Direccion de Informética, en coordinacion
con la Direccion de Apoyogal Despacho por intermedio del Centro de Atencion al
Ciudadano, prestar 0 necesario a las dependencias de la entidad para

PARAGRAF &a citacion en el uso del sistema PQR, estara a cargo de la
Direccion ma

esoluBion Reglamentaria No. 031 de julio 21 de 2005, expedida por la Contraloria de
’D.C.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS
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ARTICULO TRANSITORIO 1. La Direccién de Apoyo al Despacho, durante el término
de tres (3) meses contados a partir de la entrada en vigencia de esta Resolucion,
organizara lo pertinente para que el Centro de Atencion al Ciudadano — CAC - ejecute
el nuevo procedimiento, previa puesta en marcha del aplicativo por parie de la
Direccion de Informatica.

La Direccion de Informéatica debera garantizar la conectividad de Sistl‘ﬁ) con
todas las dependencias de la entidad.

ARTICULO TRANSITORIO 2.- Los derechos de peticion —
incorporados en el aplicativo PQR, terminaran su pro
aplicativo hasta su respuesta de fondo dada al peticiona#i@

PQR se contara con un término de un (1) mes, para qu %
1

en las diferentes dependencias lo implementen plena
Una vez culmine este término se llevara excl@sivamente el nuevo aplicativo.

edio de este
uevo aplicativo
dos de manejarlo
Durante este mes se

llevaran los dos aplicativos en paralelo.

PUBLIQUESE, CO SE Y CUMPLASE.

Dada en Bogota D. C. a los ‘ \
e

MIGUEL EL MORALESRUSSI RUSSI
Contralor de Bogota D. C.

Proyect6:

Revision: Gladys Amalia Russi Gomez
uardo Farid Paez

rector Apoyo al Despacho
Director Técnico de Planeacion

uridica: Campo Elias Rocha
Jefe Oficina Asesora Juridica.

Registro No. 4413 de abril 21 de 2010
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