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CONTROL DE CAMBIOS
NO. DE ACTA FECHA VERSION DESCRIPCION
DE
APROBACION

017 18/06/2018 1.0 Adopcién del procedimiento
Adopcion de formato PAO01-PR0O1-FO8

028 10/08/2018 1.0 Publicacion de respuestas a derechos de
peticion anonimos.
Se cambid la sigla SDQS por Bogota Te
Escucha - Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones.
Se cambié el nombre y el formato PAO1-
PR0O1-FO4 Notificacibn por aviso a

028 10/08/2018 2.0 derechos de peticion, de acuerdo con la
normatividad vigente.
Se cambié el formato PAO1-PR0O1-F03
Entrega radicados a dependencias,
incluyendo informacion de fecha, hora,
observaciones, folios, anexos, asunto.
Se ajusto el procedimiento en sus
actividades fortaleciendo la descripcién de
estas e identificando los controles, al igual,
se dio claridad a los lineamientos y
responsabilidades conforme al sistema
interno.

080 02/07/2019 3.0 Se ajustaron los formatos en fondo y logos
actualizados
PA01-PR01-F0O1 Recepcion de PQRSD
PA01-PR0O1-FO2Registro y control de
servicio al ciudadano
PA01-PR0O1-F0O4 Notificacion por aviso a
derechos de peticién
PAO1-PRO1-FO5  Control  fijacion o
desfijacion de respuestas andénimas
PA01-PR0O1-FO7 se cambid el nombre de
encuesta percepcion ciudadana frente al
servicio por encuesta percepcion de la
atencion al ciudadano.
PA01-PR0O1-FO8Publicaciéon de respuestas
a derechos de peticion anénimos
Se eliminan los formatos
PA01-PR0O1-FO6bases de datos
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PAO01-PRO1-FO3 Entrega radicados a
dependencias ya que el médulo de PQRSD
de sistema interno automatiza este control

019

09/06/2020

4.0

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 para Peticiones de remitidas
del Concejo, Congreso, Entes de control y
que requieran concepto técnico y juridico.
Se modifican por logo y contenido los
formatos PAO01-PRO1-FO1, PA01-PRO1-
F02, PAO1-PRO1-F04, PAO1-PRO1-FO05,
PA01-PR0O1-FO07 y PAO1-PRO1-FO8

016

19/05/2021

5.0

Se modifica la definicion de los cargos en
las responsabilidades generales, se
generan nuevas directrices para las
PQRSD remitidas del Concejo, 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.

029

29/09/2022

6.0

Se incluye el literal |, del numeral 3 del
procedimiento.

Se actualiza el flujopgrama con las
actividades asociadas al tratamiento de
ampliaciones de informacion y de los
desistimientos tacitos de peticiones en la
entidad.

Se actualiza el formato PA01-PR0O1-F07

11

06/06/2025

7.0

Se modifica la caracterizacion de los
colaboradores (servidores publicos y
contratistas de prestacion de servicios
profesionales y/o apoyo a la gestion) en
calidad de responsables generales de
gestionar las PQRSD.
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Se reorganizan los lineamientos de
estableciendo internamente los tiempos
minimos por parte de las instancias
involucradas en el proyecto de respuesta a
efectos de garantizar el cumplimiento del
término maximo, legalmente establecido
por tipo de peticion (Entes de Control,
Concejo de Bogota, Congreso de la
Republica, Consejo Directivo y derechos de
peticién).

Se incluyen los roles: Defensor Ciudadano
y sus Responsabilidades

Y Apoyo Transversal para atender las
PQRSD formuladas por el Concejo,
Congreso, Consejo Directivo, por Entes de
Control.

Se incluye definicion, clases y tiempos de
repuesta para derechos de peticion, de
acuerdo a la Ley 1755 de 2015.

Se actualiza flujograma. Se incluyen las
funciones del Subdirector de Gestion
Corporativa de acuerdo al Manual de
Funciones.

AUTORIZACIONES
ELABORO: REVISO APROBO
AREA TECNICA OFICINA ASESORA DE LIDER DEL PROCESO
PLANEACION
Nombre: Nombre: Nombre:
Natalia Roncancio Ledn Ibith Fernanda Cortés Ardila Hugo Alberto Carrillo
Fabian Santiago Mufioz Magda Yusef Rojas Diaz Gomez

Freddy Camargo

IaN

Firma:
" noo L

Firma: %

MAGA- Yuse Foyig D

Firma: ﬁi\)
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1. OBJETIVO

Establecer las actividades, procedimientos y responsables para gestionar las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias (PQRSD) presentadas por los ciudadanos al Instituto Distrital de
Proteccién y Bienestar Animal (IDPYBA), a través de cualquiera de los canales de atencion
institucionalmente habilitados publicados en la sede electronica.

2. ALCANCE

Las actividades establecidas a través del presente procedimiento deben aplicarse por los responsables
de gestionar las PQRSD en cada una de las dependencias (Direcciéon General, Subdirecciones,
Oficinas y Oficina Asesora).

Inicia con la recepcién de las PQRSD a través de los canales de atencién institucionalmente habilitados
y termina con la respuesta clara, de fondo y oportuna enviada a los peticionarios dentro de los términos
legalmente establecidos.

3. RESPONSABILIDADES GENERALES
3.1. Subdirector de Gestion Corporativa - Defensor Ciudadano

Dando cumplimiento a lo establecido en el Articulo 13 del Decreto Distrital 847 de 2019 en donde
se establece que “En todas las entidades y organismos del Distrito se debera implementar la figura
del Defensor de la Ciudadania, a través de la designacion de un servidor publico del mas alto nivel
dentro de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a un area misional o estratégica,
realizada por el representante legal’, el Instituto Distrital de proteccion y Bienestar Animal a través
de la Resolucion 053 de 2018 designa al Subdirector de Gestion Corporativo como Defensor del
ciudadano.

a. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la
ciudadania.

b. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la interaccién
entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza en la administracion.

c. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la prestacion de
tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore la Oficina de
Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las problematicas que deban ser
resueltas por la entidad.

d. Disenar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la ciudadania, asi
como de los canales de interaccion con la administracion distrital disponibles, dirigidos a
servidores publicos y ciudadania en general.

e. Promover la utilizaciéon de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracién y la
utilizacion de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones para mejorar la experiencia de
los ciudadanos.

f. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del (la) Defensor (a) de la
Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. a través
de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, y la Veeduria Distrital.

g. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.
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3.2. Subdirector de Gestiéon Corporativa lider del Proceso de Atencién al Ciudadano

a.

b.

Definir, coordinar y evaluar el plan de accion, los programas, proyectos y las estrategias de la
dependencia que se adecuen con las politicas y misién del Instituto.

Dirigir y hacer seguimiento al proceso relacionado con el servicio y atencion al ciudadano en
todo lo relacionado con PQR del instituto.

3.3. Contratista de Prestacion de Servicios Profesionales y/o de Apoyo a la Gestion de la

Subdireccién Gestiéon Corporativa - Servicio a la Ciudadania

Programar capacitaciones en temas de servicio a la ciudadania 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.

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

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

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

3.4. Contratista de Prestacion de Servicios Profesionales y/o de Apoyo a la Gestion de la

2o

Subdireccion Gestiéon Corporativa - Servicio a la Ciudadania

Recibir y apropiar toda la informacién respecto a los servicios, proyectos y programas que la
entidad presta a la ciudadania en general, para poder brindar una orientacién veras y oportuna.
Registrar en el formato de registro y control (PA01-PR01-F02) a todo ciudadano que acuda al
Instituto a través de los canales de atencién habilitados, en busca de una orientacién ligada al
objeto institucional o no, desee radicar una PQRSD o cualquier tipo de documento que sea de
competencia de la entidad.

Orientar a la ciudadania acerca de los tramites o servicios prestados por el IDPYBA.

Recibir, registrar y radicar a través de los diferentes canales de atencion, las PQRSD
interpuestas por las partes interesadas.

Asignar un turno de atencién de acuerdo con el protocolo establecido en al Manual de Servicio
a la ciudadania - PA01-MNO1 para la atencién personalizada,

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

3.5. Servidor Publico y/o Contratista de Prestacion de Servicios Profesionales y/o de Apoyo

a.

a la Gestion de las dependencias (Direccién General, Subdirecciones, Oficinas y Oficina
Asesora) asignado por los lideres de proceso para realizar seguimiento al tramite y
radicacion de respuesta a PQRSD

Realizar seguimiento y control al interior de la dependencia con el fin de dar respuesta oportuna
a los requerimientos ciudadanos y o de Consejo Directivo, Congreso, Concejo y Entes de Control
en los términos de Ley.
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b.

C.

Recibir y apropiar toda la informacién 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.

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

3.6. Servidor Publico y/o Contratista de Prestacion de Servicios Profesionales y/o de Apoyo

a la Gestion asignado por los lideres de procesos como enlace para proyectar respuesta
a PQRSD de las dependencias Direccion General, Subdirecciones, Oficinas y Oficina
Asesora

Recibir, analizar y proyectar respuesta clara, de fondo y oportuna a las PQRSD que le sean
asignadas.

Revisar el contenido del proyecto de respuestas a las PQRSD que aprobara y firmaréa el LIDER
DEL PROCESO, o caso contrario revisara y aprobara para consideracion y firma del Director (a)
General, segun sea el caso.

. Entregar con oportunidad el proyecto de respuesta para revision y firma cuando es expedida

por el lider de proceso, caso contrario, para revision y aprobacién para ser expedida por el
Director (a) General.

Informar respecto a cambios en los servicios, proyectos y programas que la entidad presta a la
ciudadania en general, para que Servicio a la Ciudadania brinde una orientacion veras y
oportuna

3.7. Servidor Publico y/o Contratista de Prestacion de Servicios Profesionales asignado por

los Lideres de Proceso como apoyo profesional y/o de asesoria transversal de las
dependencias Direccion General, Subdirecciones, Oficinas y Oficina Asesora para
atender las PQRSD formuladas por el Concejo, Congreso, Consejo Directivo, por Entes
de Control

Recibir, analizar y reasignar de manera inmediata por razén de competencia las PQRSD que le
sean asignadas por Subdireccion de Gestion Corporativa a través de Servicio a la Ciudadania.
Consolidar y revisar desde el componente administrativo, técnico, juridico y de forma segun sea
el caso, el contenido de las repuestas a las PQRSD que le sean asignadas a la dependencia a
la cual pertenece.

Consolidar el proyecto de respuesta a cargo de cada Lider de Proceso responsable de gestionar
las peticiones, cuando esta labor le sea asignada por la Direccién General a la dependencia a
la cual pertenece.

Entregar el proyecto de respuesta a la Direccion General, Subdirecciones, Oficinas y Oficina
Asesora, para revision y aprobacion de su contenido con una antelacién maxima dos (2) dias
habiles a su vencimiento, cuando aplique diez (10) dias habiles, en caso de contar con un tiempo
menor, entregar la respuesta con maximo un (1) dia habil de anticipacion a su vencimiento.

3.8. Director(a), Subdirectores, Jefes de Oficina y de Oficina Asesora

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.
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b.

Enviar a través del correo electrénico institucional las respuestas proyectadas de las peticiones
asignadas por la Direccion General, con su respectiva aprobacion, para firma del Director(a)
General.

4. LINEAMIENTOS Y/O POLITICAS DE OPERACION

4.1. Aspectos generales.

a.

La Ley 1755 de 2015 establece que toda actuaciéon que inicie cualquier persona ante el
Instituto implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion 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 se gestionaran dentro del horario establecido institucionalmente para atencion
al ciudadano, es decir, de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. en jornada continua, acorde
con lo establecido en el Manual Institucional de Servicio a la Ciudadania vigente, Cddigo:
PAO1-MNO1.

Los nifios, nifias y adolescentes 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 prelacion 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, y acorde con
lo establecido en el Manual Institucional de Servicio a la Ciudadania vigente, Cédigo: PA01-
MNO1.

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

La informacién y documentos con caracter reservado de los que trata los numerales 3, 5,6 y
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 informacion, 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 naturaleza y estructura, y el organigrama de la entidad,
podran ser consultadas en la sede electrdnica 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 sede
electrénica en donde repose el documento.
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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 a la Ciudadania, 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, teniendo en consideracion el horario
institucionalmente establecido y divulgado en la sede electrénica para atencion al ciudadano.

No toda expresion emitida por las redes sociales debe tramitarse como una peticiéon. Al
identificar aquellas que si se deben tramitar como derechos de peticion, se debera seguir el
tramite, identificandola con numero consecutivo y registrandola en el Sistema “Bogota te
Escucha” y “AZ Digital” para contar con una respuesta clara, asertiva, calida, precisa,
congruente, consecuente, efectiva, oportuna y de fondo.

Toda respuesta debe proyectarse en el formato Modelo Oficio externo vigente (PA03-PR10-
MDO03) vigente. Debe llevar el nombre, tipo de vinculacion y firma de quien proyecta, revisa y
aprueba, de acuerdo con el Sistema de Gestion de Calidad implementados en el Instituto;
requisitos previos para la radicacién del documento en la ventanilla de correspondencia.

Todo acto administrativo para la declaracion de desistimiento tacito se debe proyectar en el
formato vigente de Acto administrativo PEO1-PR10-F01 y debe contener la el texto establecido
en el numeral 10.4 del Manual de Servicio a la Ciudadania PA0O1-MNO1 para estos casos.

Incluir en el Plan Institucional de Capacitacion jornadas de induccion y reinduccion que
incluyan el Procedimiento de Gestion de PQRSD.

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 relacién con el proceso de servicio a la ciudadania, deben
asignar al menos un colaborador de apoyo administrativo responsable para hacer seguimiento
a la correcta y radicar oportunamente las respuestas en el sistema de Gestion Documental,
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 recepcion de las PQRSD, se encuentran habilitados los canales de atencion
institucionales referenciados en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Instituto y
publicados en la sede electronica. Toda PQRSD recibida en el Instituto debe registrarse en el
Sistema de Gestion Documental interno y externo (Az Digital y Bogota Te Escucha).
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Las PQRSD que lleguen a través de canales de atencion diferentes a los institucionales
establecidos para tal fin, deben ser informadas a la Subdireccion de Gestion Corporativa -
Servicio a la Ciudadania, para su radicacion en el en el Sistema de Gestion Documental
interno y externo (Az Digital y Bogota Te Escucha).

La atencién presencial de usuarios con enfoque preferencial debe seguir estrictamente los
protocolos establecidos, referenciados en el Manual de Servicio a la Ciudadania del Instituto.

Los colaboradores que hacen parte del Equipo de Servicio a la Ciudadania de la Subdireccion
de Gestion Corporativa, atenderan directamente los requerimientos de la ciudadania
relacionados con los servicios prestados por el IDPYBA, acorde con la informacion publicada
en la sede electronica por las areas transversales y misionales.

Los lideres de proceso misional y transversal del IDPYBA, deben informar con antelacion
maxima de dos (2) dias habiles a Servicio a la ciudadania de la Subdireccién de Gestion
Corporativa, los eventos y/o actividades que desarrollaran orientados a la ciudadania a
efectos de facilitar la oportuna divulgacion de la informacion al ciudadano que lo requiera.

La asignacion de las PQRSD en el Sistema de Gestion Documental interno y externo (Az
Digital y Bogota Te Escucha), se hace el mismo dia en que son recibidas, o a mas tardar el
siguiente dia habil.

Servicio a la Ciudadania una vez recibe la correspondencia asigna un nimero de radicado
que incluye la clasificacién segun su tipo, asi:

i. BAEE (Correspondencia Externa Enviada)
i. BAER (Correspondencia Externa Recibida)
ii. BAIE (Comunicados Internos Enviados).

Todo radicado presencial debe tener relacionado en el asunto los cédigos asignados en el
Sistema de Gestién Documental interno y externo (Az Digital y Bogota Te Escucha).

Si el peticionario solicita el caracter de anénimo de la peticion ya sea a través del canal
presencial o telefénico, o cuando la recibe a través de los canales virtuales sin relacionar los
datos del peticionario, se le debe suministrar al ciudadano el numero de radicado para su
seguimiento.

Los responsables de gestionar las peticiones en el Sistema de Gestiéon Documental interno y
externo (Az Digital y Bogota Te Escucha) deben revisar con periodicidad diaria dentro de la
jornada laboral ordinaria o flexible, segun sea el caso, las bandejas de correspondencia
asignadas a sus usuarios dando tramite bajo los principios de inmediatez, eficiencia y eficacia
administrativa; conforme a los términos legalmente establecidos adoptados en el Manual de
Servicio al Ciudadano, publicado en
https://www.animalesbog.gov.co/transparencia/planeacion/planes/manual-atencion-la-
ciudadania

m. Una vez asignada a la dependencia en el Sistema de Gestion Documental interno y externo (Az
Digital y Bogota Te Escucha) y al ser evidenciado por su enlace que no es de competencia se
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debera realizar la devolucién a ventanilla de servicio al ciudadano en el sistema interno y externo
durante las 24 horas siguientes a su asignacion; Si pasado este tiempo la dependencia no lo
hace, debe direccionarlo directamente al area competente maximo al siguiente dia habil con
enviando un correo informativo a servicio al ciudadano; garantizando la atencién de la peticion
dentro del término legalmente establecido de acuerdo con la tipologia de la misma.

Si la respuesta a las PQRSD ciudadanas requiere intervenciéon de dos (2) o mas
dependencias, Servicio al Ciudadano de la Subdirecciéon de Gestién Corporativa, debe indicar
que dependencia es la encargada de consolidar la respuesta definitiva en el Sistema de
Gestion Documental interno y externo (Az Digital y Bogota Te Escucha). Esta asignacion se
debe realizar teniendo en cuenta el numero de preguntas que debe contestar cada area. La
dependencia que debe contestar el mayor numero de preguntas debera consolidar 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 cinco (5) dias habiles de
anticipacion al vencimiento, a través del sistema interno y externo para asi realizar la
consolidacion.

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.

Cuando se recibe una PQRSD presentada por el Concejo, Congreso, Consejo Directivo,
Entes de Control como: Contraloria, Procuraduria, Personeria y Veeduria, se debe asignar
inmediatamente a la Direccion General instancia que analizara y redireccionara a las
diferentes areas que tengan competencia frente a la PQRSD; las cuales deberan generar el
proyecto de respuesta previa revision y aval del Lider del Proceso debiendo remitirla en los
términos maximos indicados el numeral 3.5 a la Direccion General, para ser consolidada y
radicara finalmente la respuesta para que continte el tramite.

A continuacion, se detalla como debera realizarse el reparto de las PQRSD conforme a cada
una de las peticiones allegadas por las entidades en mencion:
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Tabla 1. Asignacion peticiones

PETICIONARIO REPARTO
Concejo DIRECCION GENERAL
Congreso DIRECCION GENERAL
Consejo Directivo DIRECCION GENERAL
Traslados de entidades Distritales que )
contengan como anexo PQRSD de DIRECCION GENERAL

Concejo o Congreso

DIRECCION GENERAL (Cuando el
oficio este firmado por Procurador
Personeria, Procuraduria, Contraloria, General, Contralor General o Distrital,
Veeduria Distrital Personero Distrital y Veedor Distrital)
AREA COMPETENTE (Cuando el oficio
este firmado por el delegado)

Entre Autoridades AREA COMPETENTE
Casa Ecologica CORPORATIVA

Fuente: Elaboracion propia -Servicio al ciudadano

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

Si la respuesta requiere envio a través de correo electronico o correo certificado y esta no se
entrega de manera exitosa por fallas en la direccién suministrada por la dependencia, se debe
solicitar a la dependencia encargada la verificacion y confirmacion de los datos registrados para
ser suministrados nuevamente a Servicio a la Ciudadania para su posterior envio.

4.3. INFORMES DE PQRSD

t.

La Subdireccion de Gestion Corporativa a través de Servicio a la Ciudadania realiza y envia
quincenalmente alertas preventivas a través de correo electronico a las dependencias,
informando el estado de las PQRSD a cargo.

La Subdireccion de Gestion Corporativa (SGC) lider del proceso de Atencion al Ciudadano

garantizara la presentacion de los informes de seguimiento a PQRSD ante las autoridades
competentes.
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v. La Subdireccion de Gestion Corporativa, a través de Servicio al Ciudadano sera la encargada
de consolidar la informacion de las PQRSD tramitadas mensualmente, realizar un informe de
gestion y publicar en la sede electrénica.

w. La Subdirecciéon de Gestion Corporativa, a través de Servicio al Ciudadano solicita a los
ciudadanos el diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion que hacen uso de los canales
habilitados, mensualmente consolida la informacion de las respuestas, realiza un informe de
resultados, socializa la informaciéon trimestralmente en las mesas de trabajo con las
dependencias y publica el informe en la sede electronica.

5. FORMATOS Y DOCUMENTOS ANEXOS

Zzégg Cadigo Nombre

1. PA01-PRO1-F01 Recepcion de PQRSD

2. PA01-PR0O1-F02 Registro y control de servicio a la ciudadania

3. PA01-PR0O1-F04 Notificacién por aviso a derechos de peticion

4. PA01-PR0O1-F05 Control fijacion o desfijacion de respuestas andénimas

5. PA01-PRO1-FO7 Encuesta percepcion de la Servicio a la ciudadania

o. PA01-PR0O1-F08 Publicacion de respuestas a derechos de peticion anénimos

6. NORMATIVIDAD ASOCIADA

Tabla 2. Normatividad

TIPO DE NUMERO DE TITULO DEL CAPITULOS FECHA
NORMA IDENTIFICACION DOCUMENTO 0 EXPEDICION
ARTICULOS | (DD/MM/AAAA)
CONSTITUCION S/N Constitucion Politica de | 23y 20 13 de junio de
1991 1991
LEY 1581 Por la cual se dictan Capitulo 25 17 de octubre de
ESTATUTARIA disposiciones generales 2012

para la proteccion de
datos personales

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

LEY ORDINARA

1437

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

Articulos 5;
13 al 33; 39,
53A, 54, 56,
59, 60, 61,
69,242 y 243

18 de enero de
2011

LEY ORDINARIA

1474

Por la cual se dictan
normas orientadas a
fortalecer

los mecanismos de
prevencion,
investigacion y sancion
de actos de corrupcion
y la Efectividad del
control de la gestion
publica

Articulo 76

12 de julio de
2011

LEY ORDINARIA

1755

Por medio de la cual se
regula el Derecho
Fundamental de
Peticidon y se sustituye
un titulo del Cdodigo de
Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo

La totalidad
de la norma

30 de junio de
2015

LEY ORDINARIA

1952

Por medio de la cual se
expide el Codigo
General Disciplinario,
se derogan la Ley 734
de 2002 y algunas
disposiciones de la Ley
1474 de 2011,
relacionadas con el
derecho disciplinario

Articulo 39
numeral 8

28 de enero de
2019
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LEY ORDINARIA

2080

Por medio de la cual se
reforma el Cédigo de
Procedimiento
Administrativo y de lo
Contencioso
Administrativo -Ley
1437 de 2011-y se
dictan otras
disposiciones en
materia de
descongestion en los
procesos que se
tramitan ante la
jurisdiccion

Articulo 1, 2,
8,9, 10, 11,
12, 14, 15, 61
y 63

25 de enero de
2021

DECRETO
UNICO

1074

Por medio del cual se
expide el Decreto Unico
Reglamentario del
Sector Comercio,
Industria y Turismo.

Capitulo 25
Articulo
2.2.2.251.1.
y ss

26 de mayo de
2015

RESOLUCION
NACIONAL

1519

Por la cual se definen
los estandares y
directrices para publicar
la informacion sefialada
enla Ley 1712 del 2014
y se definen los
requisitos en materia de
acceso a la informacion
publica, accesibilidad
web, seguridad digital, y
datos abiertos

Totalidad de
la norma

24 de agosto de
2020

DECRETO
DISTRITAL

847

Por medio del cual se
reglamenta la figura del
Defensor de la
Ciudadania en las
entidades y organismos
del Distrito Capital y se
dictan otras
disposiciones

Articulo 13

30 de diciembre
de 2019

RESOLUCION

053

Por la cual se designa
el defensor del
ciudadano en el

Todos

6 de junio de
2028
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Instituto Distrital de
Proteccién y Bienestar
Animal - IDPYBA

DECRETO 542 Por medio del cual se 16 de Noviembre
adopta el Modelo de 2023
Distrital de

Relacionamiento
Integral con la
Ciudadania y se dictan
otras disposiciones

Fuente: Elaboracion propia -Servicio al ciudadano

7. DERECHOS DE PETICION
7.1. DEFINICION

Se entiende por peticion toda solicitud que en virtud al articulo 23 de nuestra Constitucion realiza
cualquier persona natural o juridica la cual puede ser verbal o escrita, con el fin de obtener el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una
situacioén juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir
copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias, reclamos e interponer recursos, sin que
para ello sea necesario invocar fundamento juridico alguno, ni contar con representacion judicial.

7.2. ELEMENTOS QUE DEBE REUNIR UN DERECHO DE PETICION

Conforme a lo establecido en el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley
1755 de 2015, toda peticion debera contener, por lo menos:

e Ladesignacién de la autoridad a la que se dirige.

e Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el
caso, con indicacién de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electrénica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccion electrénica.

o El objeto de la peticion.

e Las razones en las que fundamenta su peticion.

e Larelacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

¢ La firma del peticionario cuando fuere el caso.

7.3. CLASES DE DERECHOS DE PETICION Y TIEMPOS DE RESPUESTA

Tabla 3. Clases de peticion
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No Modalidad/ Objeto Término Norma
Autoridad
1 Peticién de Peticibn en interés Dentro de Ley 1437 de
interés general: Solicitud que los 15 dias 2011,
general y/o una persona O una habiles articulo
particular comunidad presenta para siguientes a 14, sustituid
que se preste un servicio su o por el
0 se cumpla una funcién recepcion. articulo 1 de
propia de la entidad, con la Ley 1755
el fin de resolver de 2015.
necesidades de tipo
comunitario o que afecta
los intereses de un
colectivo o comunidad.
Peticion en interés
particular: cuando se
solicita que se resuelva
determinado interrogante,
inquietud o  situacion
juridica que solo le
interesa al peticionario.

2 Consulta Son peticiones mediante Dentro de Ley 1437 de
las cuales se eleva una los 30 dias 2011,
consulta a las autoridades habiles articulo 14,
en relacion con las siguientes a sustituido
materias a su cargo, cuya su por el
respuesta no tiene recepcion. articulo 1 de
efectos juridicos directos la Ley 1755
sobre el asunto que trata, de 2015.
por lo tanto, no es de
obligatorio cumplimiento.

3 Queja Manifestacion de Dentro de Ley 1437
protesta, censura, los 15 dias de2011,
descontento o] habiles articulo 13 /
inconformidad que siguientes Ley 190 de
formula una persona a su 1995,
natural o juridica, en recepcion. articulo 55.

relacion con una
conducta que considera
irregular de uno o varios
servidores publicos en
desarrollo de sus
funciones.
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4 Peticién de Solicitud que puede hacer Dentro de Ley 1437 de
documento cualquier persona natural los 10 dias 2011,
s y de 0 juridica para acceder a habiles articulo 14,
Informacio la informacion publica o siguientes numeral 1 /
n solicitar copias de a su Ley 1712 de
documentos. recepcion. 2014,
articulo 26.
5 Reclamo Derecho que tiene toda Dentro de Ley 1437 de
persona de exigir, los 15 dias 2011,
reivindicar o demandar habiles articulo 13 /
una solucién, ya sea por siguientes a Ley 190 de
motivo general o su 1995,
particular, referente a la recepcion. articulo 55.
prestacion indebida de un
servicio o a la falta de
atencion de una solicitud.
6 Sugerencia Manifestacion de una Dentro de Ley 1437 de
idea o propuesta para los 15dias 2011,
mejorar el servicio o la habiles articulo 13/
gestion de la entidad. siguientes a Ley 1474 de
su 2011.
recepcion.
7 Denuncia Es la puesta en Dentro de Ley 1437 de
por actos conocimiento de una los 15 dias 2011,
de conducta presuntamente habiles articulo 13 /
corrupcion irregular realizada por siguientes a Ley 1474 de
interna funcionarios o servidores su 2011,
de la entidad recepcion. articulo 76.

Fuente: Manual para la gestion de peticiones ciudadanas — Secretaria General de la Alcaldia Mayor,

Noviembre 2020

Tabla 4. Clases de peticiones entre autoridades

No. | Modalidad/Autorida

d

Objeto

Término

Norma
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1 Peticion entre Es la solicitud de informacién o Dentrode | Ley 1755

autoridades documentos (copias) que formula una los 10 dias | de 2015,
autoridad a otra autoridad. hébiles articulo
Nota: en los demas casos, esto es, siguientes | 30.
cuando el objeto de la solicitud es asu
diferente de informacién o documentos, se | recepcion.
resolvera dentro de los plazos previstos
en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por la Ley 1755 de 2015.

2 Solicitud de Los Senadores y Representantes pueden | Dentro de | Ley 1437
informes por los solicitar cualquier informe a los servidores | los 5 dias | de 2011,
congresistas publicos autorizados para expedirlo, en habiles articulo 30

ejercicio del control politico que le siguientes | / Ley 5 de
corresponde adelantar al Congreso. asu 1992
recepcion. | Articulo
258.

3 Solicitud de Los concejales pueden solicitar cualquier | Dentro de | Ley 1437
informes por los informe a los servidores publicos los diez de 2011,
concejales autorizados para expedirlo, en ejercicio (10) dias articulo

del control que le corresponde adelantar al | habiles 30.
Concejo. siguientes

asu

recepcion.

4 Solicitud de Solicitudes que realizan entidades Dentro de | Ley 1437
organismos de gubernamentales que tienen como misiéon | los cinco de 2011,
control y entidades | ejercer control disciplinario, defender al (5) dias articulo 30
Jurisdiccionales. pueblo y el control fiscal sobre la gestién habiles

de las entidades publicas y particulares siguientes

que ejerzan funciones publicas; y aquellas | a su

que tienen como finalidad servir como recepcion.

mecanismos de descongestion de los Si no tiene

despachos judiciales, ademas de la plazo,

especificidad técnica y legal en ciertos establecid

asuntos. Dichas entidades son: o debera

La Contraloria General de la Republica. ser

- La Contraloria Distrital. atendida

- La Procuraduria General de la Nacion. dentro de

- La Personeria de Bogota. los diez

- La Veeduria Distrital. (10) dias

- Las Superintendencias entre otras. habiles
siguientes
asu
recepcion.
De lo
contrario
dentro del
término
otorgado

Pagina 19|23




PROCESO ATENCION AL CIUDADANO
PROCEDIMIENTO GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, W 1 v
ALCALDIA WAYOR RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD BOGOT/\ | D:pRoTECOONY
R Cédigo: PA01-PRO1 Version: 7.0
en la
solicitud.

Fuente: Manual para la gestiéon de peticiones ciudadanas — Secretaria General de la Alcaldia Mayor,

Noviembre 2020

7.4. Tiempos Internos del IDPYBA para la Gestiéon de las PQRSD

Con el fin de garantizar la atencion dentro de los términos legalmente para dar respuesta a la
ciudadania con los criterios de calidad, coherencia, calidez oportunidad y manejo del sistema, el
Instituto debe dar cumplimiento a los principios de la funcién administrativa contemplados en el articulo
209 de la Constitucion Politica eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y publicidad, con el fin de
evitar reprocesos, donde se pueda configurar el riesgo a la violacion del derecho fundamental y las
consecuencias que acarrea para la institucion, se determina la pertinencia de establecer tiempos
maximos para tramitar las peticiones al interior de las dependencias con el siguiente detalle:

IMPRESION Y ENVIO
TIEMPO DE PROYECCIO CORREO
RESPUESTA | PRIORIDAD | SOLICITUD RECEPCION(REASIGNACION e REVISION APROBACION e EIChD0 TOTAL
MENSAJERIA
3DiAS ATa |PROPOSICIONES 1 1 EL g"usé‘”gED'A ELMSMODIAQUESE |
CONCEJO FIRMA Y RADICA
FIRMA
PETICION DE .
EL MISMO DIA
5 DIAS HABLES ALTA INFORMES POR 1 2 1 QUESE | ELMISMO DIAQUE SE 1
LOS FIRMA FIRMA
CONGRESISTAS
10 DIAS HABILES O
EL TERMINO QUE .
LA AUTORIDAD ALTA PEJ%?EE\EEZE 1 1 2 1 1 2 -1
INDIQUE
EXPRESAMENTE
SOLICITUD DE MISMO DIADE
10DIASHABLES | MEDIA | \eORMACION 1 1 2 1 1 APROBACION 1 2 -1
QUEJA
DERECHO DE
PETICION EN
INTERES
GENERAL
. . DERECHO DE
15 DIAS HABILES MEDIA PETICION EN 1 1 5 1 1 1 1 1 2 -1
INTERES
PARTICULAR
DENUNCIAS POR
POSIBLES ACTOS
DE CORRUPCION
30 DIAS HABILES BAJA CONSULTA 1 1 10 1 1 2 1 2 2 -9

Fuente: Elaboracion propia -Servicio al ciudadano
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8. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES CON FLUJOGRAMA INTEGRADO

TIEMPO
MAXIMO
ACTIVIDAD |ESTIMADO FLUJOGRAMA E INFORMACION
No. DE LA DOCUMENTADA RESPONSABLE COMENTARIOS
ACTIVIDAD
(EN DIAS)
Las peticiones se reciben a través de los canales de
atencion habilitados por el IDPYBA y se radican en los
sistemas Az Digital y Bogota Te Escucha.
Presencial
. Escrito: Se recibe en el formato Recepcion
de PQRSD y se radica a través del sistema
interno Az Digital, el cual, mediante el
Médulo de Integracion, genera
automaticamente el registro en el sistema
externo Bogota Te Escucha.
. Verbal: Se recibe de manera verbal y se
radica la PQRSD en el sistema interno Az
Digital, el cual, mediante el Médulo de
Integracion, genera automaticamente el
registro en el sistema externo Bogota Te
Escucha.
Inicia PA01-PRO1- Contratista de . Buzdn de sugerencias: Se abre cada
FO1/PAO1- Prestacion de lunes (o el siguiente dia habil), se revisa el
PRO1-F02 Servicios PQRSD y se radica en el sistema interno
Profesionales y/o Az Digital, el cual, mediante el Médulo de
1 1 de Apoyo a la Integracion, genera automaticamente el
A 4 Gestion de la registro en el sistema externo Bogota Te
Subdireccion Escucha.
e Gestion Corporativa
1_' F_{ECEPEIDH - Servicio a la Virtual
solicitud PORSD Ciudadania

. A través de correo electronico, chat, redes
sociales y Bogota te escucha: Se revisa el
requerimiento con sus respectivos anexos y se
radica a través del sistema interno Az Digital,
el cual, mediante el Médulo de Integracion,
genera automaticamente el registro en el
sistema externo Bogota Te Escucha.

. Telefénico: Es recibida verbalmente a través
de llamada telefénica y se radica en el sistema
interno Az Digital, especificamente en el
Moédulo de Integracion, el cual genera
automaticamente el registro en el sistema
externo Bogota Te Escucha.

NOTA:
. Se debe cumplir con el protocolo de atencién por
canal, conforme al Manual de Servicio al
Ciudadano
v
2. Radicacidn PORSD Contratista de
gresltalcwn de . Se formaliza la radicacién de la solicitud
PeﬂflICI.OS les v/ mediante el formato de recepciéon de PQRSD
drerS'ona els yio en el sistema interno Az Digital, el cual, a
2 1 Ge tP‘oyz al a través de su Médulo de Integracién, genera
Sets)t;$n ‘?.:’ automaticamente el registro en el sistema
Gistilﬁicmo externo Bogota Te Escucha.
Corporativa -
Servicio a la
Ciudadania
-
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DE BOGOTAD.C.
AMBIENTE . e .z
e iy s Cédigo: PA01-PRO1 Version: 7.0
Contratista de La PQRSD serd asignada a la dependencia
Prestacion de dient través de | ist inte
5. asignacidn al irea Servicios cotrrespon iente a través de los sistemas internos y
responsable Profesionales y/o externos.
3 1 (ée AtP,OVz alla Nota: En caso de recibir la PQRSD en formato fisico, esta
Set?dl'on ela serd entregada al area responsable durante uno de los
Gu t.','ecé"’” i dos recorridos diarios establecidos, y adicionalmente se
A gzrl\?igio grl;;ora Va | remitira una copia por correo electrénico al area
Ciudadania encargada para su tramite oportuno.
X Eg}:ggsgg e Si no es competencia del area asignada, se debe
¥ s oy contratista de devolver a Servicio al Ciudadano en 24 horas.
0.05 competencia gl;igﬁ:;escfi?g:;: « Sino se devuelve, el area debera direccionarla al area
4 A competente al dia habil siguiente.
de areas)
*[i * Sino es competencia del Instituto, debe trasladarse a
Director, la entidad correspondiente e informar al ciudadano
subdirector o Jefe mediante oficio P
g de Oficina .
Se analiza el caso vy, si aplica, se gestiona el traslado
v - correspondiente, garantizando el cumplimiento del
y—T PA03- Funcionarios Procedimiento de Comunicaciones Oficiales. En caso de
|| respussta de fondo PR10- profesionales, que la peticién no sea competencia del Instituto, debera
H y traslada por MDO03-V5.0 | contratista de ser remitida mediante oficio a la entidad competente.
compatencia Subdirecciones u Asimismo, se informara al ciudadano, a través de oficio,
5 3 Oficinas (Lideres sobre las acciones realizadas, dando cumplimiento a lo
de areas) establecido en el Procedimiento de Comunicaciones
Oficiales.
*Director,
subdirector o Jefe En caso de ser competencia del Instituto debera
de Oficina proyectarse la respuesta bajo los principios de Calidad,
Oportunidad, Coherencia, y Manejo de los Sistemas de
Gestién de PQRSD
6. Asignacion al Funcionarios
programa o drea profesionales,
= eﬂ"“‘;’"a p_a'rad contratista de
ructuracién de oo
6 respuesta glf{b_dlreccllgges ud Confirma que la dependencia debe responder la PQRSD
oricinas (Lideres de conforme a los términos de ley.
areas)
Director, subdirector
o Jefe de Oficina
v Funcionarios
profesionales,
7. Estructuracidn contratista de La respuesta debe ser revisada para asegurar la
borrador respuesta Subdirecciones u correcta redaccion, la coherencia interna del contenido y
7 10 PAO3- Oficinas (Lideres la veracidad de la informacién suministrada. Esta
PR10- de areas) revision debe incluir la validacion técnica y juridica,
MDO03-V5.0 o indicando expresamen_te los ngmbres dg llos
Director, responsables que realizaron dichas revisiones.
subdirector o Jefe
No de Oficina
v
3 PAO3-
“Aprobacion y firma de PR10-
I resppu:;a ala MDO03-V5.0 | *Director, La respuesta debe ser aprobada por el responsable del
8 o Subdirector o Jefe area y firmada por el funcionario o contratista autorizado,
de Oficina segun el Procedimiento de Comunicaciones Oficiales.
@ i
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PROCEDIMIENTO GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,

INSTITUTO DISTRITAL

*
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD BOGOT/\ | pereotecaony

. DE PROTECCION Y
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
AMBIENTE . e .y
e i g Caédigo: PA01-PRO1 Version: 7.0
Servidor Publico
y/o Contratista de
Prestacion de
Servicios
PA03- Profesionales y/o
PR10- de Apoyo a la Radicar la respuesta a la PQRSD en el sistema interno
MD03-V5.0 Gestion de las (Az Digital), con la firma del director, subdirector del area
dependencias correspondiente, segun aplique.
(Direccion General,
9 0.5 Subdirecciones, Realizar seguimiento a las PQRSD asignadas a las
Oficinas y Oficina dependencias, con el fin de mejorar los indicadores de
Asesora) asignado oportunidad y calidad de las respuestas emitidas.
— por los lideres de
9. Salicitud proceso para
ra:ln:_cmn de realizar
salicka- seguimiento al
Respuesta tramite y radicacion
PaRsD de respuesta a
PQRSD
Servidor Publico
y/o Contratista de
Prestacion de
Servicios
PAO3- Profesionales y/o _
PR10- de Apoyo a la Una vez firmada y radicada la respuesta, se debe
MDO03-V5.0 Gestion de las realizar el cierre de la solicitud en el sistema externo
dependencias Bogota Te Escucha y Az Digital.
(Direccién General, En caso de que la peticién sea andnima y no cuente con
10 0.5 ) . Subdirecciones, un correo electrénico de contacto, la respuesta debera
10. Cierre y envia de Oficinas y Oficina ser publicada en la cartelera informativa institucional y
respussta Asesora) asignado en la pagina web oficial del Instituto, de acuerdo con los
por los lideres de lineamientos establecidos para la publicidad de
proceso para respuestas anonimas.
realizar
seguimiento al
trdmite y radicacion
de respuesta a
PQRSD
A 4
11 Archivo de
documentos
Contrau_s}a de Conservar y organizar los soportes documentales de la
Presltalmon de PQRSD (respuesta firmada, radicacién, comunicaciones,
Sen/lt:l_os anexos, entre otros) en la carpeta o sistema de archivo
¥ Profesionales y/o correspondiente, de acuerdo con las tablas de retencion
11 30 Ein geesAt%OgE:I? documental y los lineamientos del Sistema Integrado de
- : Gestién Documental de la entidad. Los archivos deben
SUbd.',reCC'é" estar disponibles para consulta, seguimiento y control
Gestion } institucional.
Corporativa -
Servicio a la
Ciudadania.
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