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“Por medio de la cual se actualiza la organizacién del tro de Atencion al Ciudadano”

EL CONTRALOR DE BOGOTA, D. C.

En ejercicio de sus atribuciones constitucionales, legales y reglamentarias, en
especial las conferidas en los Articulos 267, 268 y 272 de la Constitucion Politica de
Colombia, Decreto Ley 1421 de 1993, Ley 1474 de 2011 y Articulos: 6, 21 y 28 del
Acuerdo 519 de 2012 expedido por el Concejo de Bogota, D. C., Ley 1755 de 2015,

Y,
CONSIDERANDO:

Que ta Constitucién Politica de Colombia en su Articulo 23, consagra el derecho
fundamental de peticion, y el 74 de la misma Carta establece el acceso a los
documentos publicos.

Que el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, reglamentado por el Decreto Nacional
2641 de 2012, sefala; Oficina de Quejas. Sugerencias y Reclamos. “En toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar
y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad”.

Que e! referido Decreto reglamentd los Articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011,
consagrando en su Articulo 1°, la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la
estrategia de lucha contra la corrupcién y de atencion al ciudadano; en su Articulo
2° los estandares que deben cumplir las entidades publicas para las oficinas de
quejas, sugerencias y reclamos; en el Articulo 3°, el documento “Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano” es parte
integrante del presente decreto; Articulo 4°; la maxima autoridad de la entidad u
organismo velara directamente porque se implementen debidamente las
disposiciones contenidas en el documento de “Estrategias para la Construcciéon del
Plan Anticorrupcion y de Atenciéon al Ciudadano”. La consolidacién del plan
anticorrupcion y de atencion al ciudadano, estara a cargo de la oficina de planeacion.
de las entidades o quien haga sus veces, quienes ademas serviran de facilitadores
para todo el proceso de elaboracion del mismo; vy el Articulo 5° el mecanismo de
seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones derivadas del
mencionado documento, estara a cargo de las oficinas de control interno, para lo
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cual se publicard en la pagina web de la respectiva entidad, las actividades
realizadas, de acuerdo con los parametros establecidos.

Que la Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo
con las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un
informe semestral sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad
publica debera existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para
que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Que todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web
principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de
corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modlflcamones a la
manera como se presta el servicio publico.

Que conforme a lo establecido en los numerales 12, 13 y 14 del Articulo 28 del
Acuerdo Distrital 519 de 2012, le corresponde a la Direcciéon de Apoyo al Despacho:
dirigir la recepcion, sistematizacion y evaluacion de las peticiones ciudadanas sobre
los temas relacionados con el ejercicio misional y la gestién de la Entidad,
encausandolas hacia las dependencias competentes, e informar y difundir los
resultados de la accion de la Contraloria de Bogota, D. C., frente a las denuncias de
la ciudadania; efectuar el seguimiento de las quejas y denuncias derivadas de las
acciones ciudadanas de acuerdo con la informacion que suministren sobre el
particular las dependencias competentes y organizar y coordinar el sistema de
quejas y reclamos de la Contraloria de Bogota, D. C.

Que el MECI contiene como elemento del subsistema de control de gestién, la
informacién primaria, que corresponde al conjunto de datos de fuentes externas
provenientes de las instancias con las cuales la organizacién esta en permanente
contacto y establece que la principal fuente de informacion primaria es la ciudadania,
frente a la cual se puede acceder a través de la implementacion de mecanismos de
atencion de quejas y reclamos. Que para tal efecto se hace necesario actualizar su
organizacion y establecer las funciones del Centro de Atencién al Ciudadano, el
cual tendrd como misién orientar al ciudadano que en ejercicio del derecho de
peticién acuda a la Contraloria de Bogota D. C., hacer seguimiento y analisis de los
derechos de peticion interpuestos, y definir criterios que permitan mayor efectividad y
celeridad en el tramite interno del derecho de peticién que sean de competencia de
la institucion.
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Que e! Articulo 3° de la Ley 1712 del 06 de marzo de 2014, consagra diez principios
que hacen alusion a la transparencia y acceso a la informacién publica en la
interpretacion del derecho de acceso a la informacion, para lo cual se debera
adoptar un criterio de razonabilidad y proporcionalidad.

Que el Artlculo 4 de la Ley 1712 del 06 de marzo de 2014, menciona el concepto
del derecho. “En ejercicio del-derecho fundamental de acceso a la informacion, toda
persona puede conocer sobre la existencia y acceder a la informacion publica en
posesion o bajo control de los sujetos obligados. El acceso a la informacién
solamente podra ser restringido excepcionalmente. Las excepciones seran limitadas
y proporcionales, deberan estar contempladas en la ley o en la Constltumon y ser
acordes con los principios de una sociedad democratica.

E! derecho de acceso a la informacién genera la obligacion correlativa de divulgar
proactivamente la informacion publica y responder de buena fe, de manera
adecuada, veraz, oportuna y accesible a las solicitudes de acceso, lo que a su vez
conileva la obligacién de. producir o capturar la informaciéon publica. Para cumplir lo
anterior los sujetos obligados deberan implementar procedimientos archivisticos que
garanticen la disponibilidad en el tiempo de documentos electrénicos auténticos”.

Que el Decreto 0103 del 20 de enero de 2015, “Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones” contempla los
medios idoneos para recibir solicitudes informacion publica.

Que el Congreso de la Republica expidié la Ley 1755 del 30 de junio de 2015, "Por
medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un titulo
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”
estableciendo en su articulo 1°. Sustitiyase el Titulo I, Derecho de Peticion,
Capitulo I, Derecho de peticién ante las autoridades - Reglas Generales, Capitulo |i
Derecho de peticiéon ante autoridades-Reglas especiales y Capitulo ill Derecho de
Peticion ante organizaciones e instituciones privadas, articulos 13 a 33, de la Parte
Primera de la Ley 1437 de 2011,

Que en mérito de lo anteriormente expuesto,

RESUELVE

ARTICULO 1°. Actualizar la organizacién del Centro de Atencion al Ciudadano,
adscrito a la Direccién de Apoyo al Despacho de la Contraloria de Bogota, D.C.,y
establecer sus funciones de acuerdo a la normatividad vigente.
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ARTICULO 2°. Son Funciones del Centro de Atencién al Ciudadano:

i

Orientar al ciudadano que en ejercicio del derecho de peticion acuda a la
Contraloria de Bogota D.C., ya sea personalmente, telefonicamente, por correo
fisico o postal, correo e|ectromco institucional, por formulario electrénico o por
cualquier otro medio idéneo para tal fin, teniendo en cuenta la competencia de
la entidad para resolver.

Hacer uso correcto de la herramienta tecnolégica implementada por la Entidad
para la recepcion y tramite del derecho de peticion.

Recepcionar, analizar y direccionar la peticion a la dependencia competente de
resolver de fondo la misma, informando al peticionario sobre el tramite dado a
su solicitud.

Trasladar dentro de la oportunidad legal y regtamentaria, los derechos de
peticién que no son competencia de Ia Contraloria de Bogota D. C., a la entidad
que de acuerdo a su misién institucional deba resolver de fondo, comunlcando
al peticionario sobre la actuacién surtida.

Recepcionar las copias de los DPC, denominados A — Z (DPC que presenta un
ciudadano ante otros organismos gubernamentales con copia a la Contraloria
de Bogota D.C.) y direccionarlos internamente a las dependencias
competentes. '

Realizar apertura del expediente de cada DPC y AZ interpuesto ante la
Contraloria de Bogota, D. C., éste debe contener hoja de ruta, original de la
peticibn o copia cuando se corra traslado de la misma a otra entidad,
memorando de direccionamiento, oficio de respuesta de solicitud al
peticionario, y soporte de todas las actuaciones que hicieron parte del tramite
dado al DPC, hasta resolver de fondo la peticién.

Mantener actualizado el archivo documental del Centro de Atencién al
Ciudadano, dando cumplimiento al procedimiento establecido por la entidad

inherente al proceso de gestién documental.
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8. Velar por el adecuado uso y mantenimiento del buzén de sugerencias,
“acogiendo las recomendaciones de los particulares que tengan por objeto
mejorar el servicio prestado por la entidad, racionalizar el uso de los recursos
disponibles haciendo mas participativa la gestion publica.

9. Monitorear diariamente el correo institucional
controlcwdadano@contralonabogota gov.co a fin de dar tramite oportuno a las
‘peticiones que a través de éste medio se radiquen, absolviendo las inquietudes

_de los ciudadanos de manera inmediata, de acuerdo a nuestra competencia.

10. Dar tramite oportuno a los derechos de peticion que se alleguen por parte de ia
ciudadania a través de la pagina web Link Quejas y Reclamos - Derechos de
Peticion.

11. Realizar reporte semanal el primer dia habil de cada semana sobre -los
derechos - de peticion préximos a vencerse y remitirlos -via Outlook a cada
Dependencia, con el fin de advertir sobre el vencimiento de términos.

12. Publicar a través de la pagina web de la entidad, las comunicaciones que
corresponden a -derechos de peticion anénimos, de conformidad con lo
establecido en el Articulo 69 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo y en el Procedimiento consagrado mediante
reglamentacion interna.

ARTICULO 3°. El Centro de Atencién al Ciudadano, tendra la planta de personal que
sefiale el Manual de Funciones y Requisitos de la Entidad. Sin embargo, el grupo
estara conformado por los siguientes perfiles: (1) profesional especializado con titulo
de abogado, quien cumplira las actividades establecidas en el manual de funciones y
ademas coordinara las labores asignadas en la presente Resolucion, dos (2)
profesionales - universitarios, dos (2) técnicos operativos, un (1) auxiliar
administrativo, prefenblemente con experiencia en manejo de archivos documentales
y adscritos a la planta global de la Contraloria de Bogota, D. C.

Sera responsabilidad del Director de Apoyo al Despacho, asignar las éiguientes
tareas para el cumplimiento de lo normado:
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a. Coordinar con el personal adscrito al érea, la distribucion de tareas para efecto
del cumplimiento de las funciones asignadas en el Articulo Segundo de la
presente Resolucion. _

b. Verificar que las respuestas proferidas por las Dependencias competentes de
resoiver de fondo la peticion, hayan sido atendidas dentro de la oportunidad legal
y acorde a lo solicitado por el peticionario.

c. Realizar el informe semestral sobre derechos de peticién incluidos en el proceso
auditor, el cual sirve de insumo al informe de gestion.

d. Atender los requerimientos que eleven otras entidades sobre el tema.

e. Rendir la cuenta a la Auditoria Fiscal ante la Contraloria de Bogota D.C., en los
formatos establecidos para ello, debidamente diligenciados.

f. Atender las visitas que realice la Auditoria Fiscal ante la Contraloria de Bogota
D.C., Oficina de Control Interno y Auditorias Internas y Externas de Calidad, con
el fm de verificar el cumplimiento del procedlmlento establecido para el manejo y
control de los derechos de pet|C|on

g. Rendir informe al Director de apoyo al Despacho, mensualmente o cuando lo
requiera sobre las labores realizadas 'y novedades de tipo administrativo
funcionales que se presenten.

h. Velar por el estricto cumplimiento del procedimiento establecido por fa Entidad
para la Recepcién y tramite de los derechos de peticidon segun la normatividad
relacionada.

i. Las demas actividades que considere apropiadas, en desarrollo a la atencion al
ciudadano. :

PARAGRAFO. Concierne a la Direcciéon de Talento Humano, designar de la planta
global de la Entidad, los funcionarios indicados en el Articulo Tercero de la presente
resolucion.

ARTiCULO 4°. La Direccidon Administrativa y Financiera, adecuara los espacios
necesarios en la sede principal de la Contraloria de Bogota para el funcionamiento
del Centro de Atencion al Ciudadano ~ CAC —. Asi mismo dispondra de los recursos
fisicos necesarios para su implementacion y funcionamiento de acuerdo con los
requerimientos formulados por la Direccién de Apoyo al Despacho.
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ARTICULO 5°. La Direccion de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, a partir de la plataforma tecnolégica existente en-la Entidad,
brindara el apoyo técnico:necesario garantizando el adecuado uso del aplicativo
disefiado para el control y manejo de los derechos de peticion.

ARTICULO 6°. La Oficina de Comunicaciones realizara la promocion y dlvulgamon
del Centro de Atencion al Ciudadano.

ARTICULO 7°. La Direcciéon de Apoyo al Despacho, suministrara la informacion e
Insumos necesarios para medir la percepcion del cliente, la cual estara a cargo de la
Direccion de Participacion Ciudadana y Desarrollo Local.

ARTICULO 8°. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion y
deroga la Resolucion No.019 de 2009 como las disposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

2.D.C.alos {8 AGO. 20'15

Dada en Bogo

DIEGO ARDILA MED
Contralor de Bogota, D.

Proyectd Martha Patricia Nifio L. Profesional Universitario 219-03 (E). 37
Sandra Hernandez Arévalo —Profesional Universitario 219-0 =g

Revisé y Aprobé: Carmen Sofia Prieto Duefias — Directora de Ameespach

Revisién Técnica: Biviana Duque Toro — Directora de Planeacién /lg’
Rosa Elena Ahumada — Profesional Universitario 219-03.

Revisién Juridica:  Julian Dano Henao Cardona - Jefe Oficina Asesora Jundncam

Registro Distrifal"N°.I 5656 2140 2015
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