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1. INFORMACION GENERAL DEL PROCEDIMIENTO

Nombre del proceso:

Estandarizar el procedimiento interno para gestionar los requerimientos interinstitucionales allegados a la entidad cumpliendo con los parametros de tiempo y de Gestién de Calidad establecidos
en el IDPAC mediante la circular 003 del 29 de Abril del 2016.

Atencion al Ciudadano

Objetivo:
Alcance Inicia con la recepcion de los requerimientos interinstitucionales a través de los diferentes canales de atencion dispuestos para tal fin, y culmina con el envio de la respuesta.
2. DEFINICIONES
Término Definicion
Calidez: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda a la ciudadania.

Canal Escrito

Canal Presencial

Canal Telefonico

Canal Virtual

Ciudadania

Claridad

Coherencia

Consulta

Denuncia

Denuncia por corrupcion:

Derecho de Peticion

Derecho de Peticion de interés General o

Particular

Felicitacion

Oportunidad

Queja

Reclamo

Tipologia errénea

EC

VC

CB

CR

JAL

Servidor publico

Solucién de fondo

Solicitud de Informacion

Canal que permite a los usuarios, a través de comunicaciones escritas, (Fisicas o electronicas) solicitar servicios, pedir informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad y del Estado. El buzén de sugerencias también hace parte de este canal.

Se conforma por todos los puntos de atencion presencial (personalizada), donde los Ciudadanos pueden acceder a la informacion de tramites, servicios, asesorias y orientaciones. Los
puntos de atencion facilitan una comunicacion e interaccion mas efectiva entre las instituciones y el ciudadano

Canal que permite a los usuarios, a través de comunicacion telefonica, solicite servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la entidad.

El canal virtual integra todos los medios de servicio a la ciudadania que se prestan a través de tecnologias de informacion y comunicaciones, tales como chat, correo electronico, redes
sociales, paginas web, Sistema Bogota te Escucha y demas sistemas de informacion. Actualmente la tecnologia ha influido para dar atencion a la ciudadania como mecanismo de
interaccion permitiendo construir una comunicacion mas dinamica.

Es toda persona considerada como miembro activo de un Estado titular de derechos politicos y sometido a sus leyes que por su condicién natural o civil de vecino, establece relaciones
sociales de tipo privado y publico.

La respuesta emitida por la entidad, debe estar en términos comprensibles para la  ciudadania.

Relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva Entidad y el requerimiento ciudadano. La respuesta suministrada por las entidades esté relacionada con la solicitud
ciudadana, el archivo adjunto de la respuesta debe corresponder a la peticion.

persona de acudir ante las autoridades publicas para formular consultas escritas o verbales, en relacion con las materias a su cargo.

Es la puesta en conocimiento ante una autoridad de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa —
sancionatoria o ético profesional.

Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de cualquier uso de poder confiado para obtener beneficios privados indebidos.

Es la facultad que toda persona tiene para presentar solicitudes ante las autoridades o ante ciertos particulares y obtener de ellos una pronta solucién sobre lo solicitado. Puede ser
instaurado a través de cualquiera de los canales de atencion que tiene la entidad (Presencial, telefonico, escrito, web).

Accion que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para reclamar la resolucion de fondo de una solucion presentada que afecta los intereses colectivos o individuales y
puede formularse verbalmente o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa. Puede ser instaurado a través de cualquiera de los canales de atencion que tiene la entidad (Presencial,
telefénico, escrito, web).

Manifestacion por la satisfaccion que experimenta un ciudadano con relacion a la prestacion de un servicio por parte de un entidad publica.

La respuesta que emitida por la Entidad, debe darse en los términos legales (segun sea el tipo de solicitud).

Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronica de insatisfaccion con la conducta o la accion de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una funcion estatal y
que requiere una respuesta.

Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico, de insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es decir, es una
declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado 0 amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspension injustificada del servicio.

Cuando al registrar la peticion se selecciona una tipologia que no corresponde al requerimiento instaurado por la ciudadania.
Ente de control

Veedurias Ciudadanas

Concejo de Bogota

Congreso de la Republica

Junta Administradora Local

Aquellos miembros de las corporaciones publicas, los empleados y trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente y por servicios, quienes estan al servicio del
Estado y de la comunidad, y ejercen sus funciones en la forma prevista por la Constitucion, la ley y el reglamento.

Es la accion ejecutada por la entidad que conlleva a una solucién real de la peticion presentada por el requirente.

Facultad que tienen las personas de solicitar y obtener acceso a la informacion sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas
dependencias
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Corrupcion

una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad.

Entendemos por corrupcion el uso del poder confiado para obtener beneficios privados indebidos.

3. PRODUCTOS ESPERADOS DEL PROCEDIMIENTO

No. ‘ Producto
1 R inter con oportunidad, lenguaje claro, calidez, respondidos de fondo atendido bajo las di del Estatuto la Ley de Transp ia y del Derecho de Acceso a la Informacion Pablica , el Codigo y el
: Contencioso Administrativo.
4. POLITICAS
No. Descripcion
1 En caso que se asigne un Derecho de Peticion a una dependencia y no sea de su competencia, la dependencia debera reasignar el documento maximo un dia después de recibida la comunicacion.
2 La recepcion de los requerimientos por escrito, la realizara el area de correspondencia, quien ingresara al Sistema de Gestion Documental de la Entidad y remitira la solicitud a la Direccion
3 La asignacion de los requerimientos a cada dependencia idénea para dar respuesta a las Entidades se realizara en 1 dia habil
4 Se debe tener en cuenta la circular 003 del 29 de abril del 2016 emitida por la Direccion del IDPAC, la cual establece los lineamientos para dar tramite a los requerimientos y peticiones de los entes de control, Concejo
: de Bogota y Congreso de la Republica, igualmente se debe tener en cuenta el procedimiento IDPAC-AC-PR-06 Procedimiento de Atencion de Requerimientos Interinstitucionales.
5 Se debe remitir todos los viernes de cada semana al proceso de atencion a la ciudadania el listado con los requerimientos interinsititucionales que fueron remitidos al Insituto para que este proceso realice el respectivo
seguimiento y tenga informacion de primera mano de forma oportuna.
6 Se debe tener en cuenta la circular 019 del 17 de mayo del 2016 en donde se especifica que las comunicaciones oficiales del IDPAC deben ser firmadas tnica,ente por el Director General, Secretario
General, Subdirectores, Gerentes y Jefes de oficina.
7 Las respuestas proyectadas, deben estar dentro de los términos establecidos en la Ley (1755 de 2015) deben ser de fondo con sustento normativo y deben determinar el alcance de la misma.

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

No. Nombre de la actividad Diagrama Responsable Descripcion Control
Los canales de comunicacion que dispone la Entidad para el registro de las peticiones
INICIO ciudadanas son :
" Servidores publicos y/o irtual:
e EBID(FTRSF pErEs contratistaspres onsaybles ; \élrtu_?l.' i ia@partici nnv.com co
1 diferentes canales de atencion de la resp! o oicorecjatencr pal
Entidad . de la recepcion de 3.Telefnico: 2417900
correspondencia 4. Presencial : En cualquiera de las sedes A 6 B
‘ Servidores publicos y/o . L L 5 9
. El servidor publico ingresa la peticion interinstitucional al sistema de gestion documental se
" contratistas responsables ~ 3 " . . . ) A
2 Radicar la PQRSF i asigna un nimero consecutivo. Cuando es virtual, se debe imprimir la peticion y solicitar al area X
de la recepcion de : . " 3
. de correspondencia la asignacion de radicado de entrada.
correspondencia
Servidores publicos y/o
3 Asignar el requerimiento a la i Se asigna el a la Direccion General a través del Sistema de Gestion Documental X
Direccion de la recepcion de y se envia a la Direccion el requerimiento en fisico. .
correspondencia
‘ Servidor publico y/o
” . contratista de la Direccion Se crea el expediente en digital para el envio por correo electronico a la (s) dependencias
4 Creacion de expediente . Pyt X
encargado de revisarla idéneas en responder.
correspondencia
‘ Servidor publico y/o  Dependiendo de la solicitud del peticionario, se reasigna la peticion a una o varias dependencias
5 Asignar el requerimiento a la contratista de la Direccion para su respuesta oportuna.
Direccion encargado de revisar la  Los requerimientos de los entes de control deben ser copiados a la Oficina de Control Interno
correspondencia para seguimiento e informacion.
Servidor publico y/o
. . contratista encargado de . - . - . !
Se debe reasignar a una o varias ! .g Se analiza el requerimiento validadando la pertinencia de una o mas dependencias para dar
6 . revisar y direccionar los . VST
dependencias L p alos
requerimientos
institucionales.
Servidor publico y/o
liza el envi I icio 0 PR o n 41 i Ao Ty
Selealzzelen s a‘ FIERDE con(rat\sta ‘enca‘rgado i Asignacion via Gestion Documental (Cordis) del requerimiento interinstitucional a la(s)
7 la(s) dependencias revisar y direccionar los i X
5 . dependencias idoneas en contestar.
correspondientes. requerimientos
institucionales.
Servidor publico y/o
Proyeccion de respuesta de contrat\s(a elcadd La respuesta debe cuimplir con los parametros de oportunidad, calidad, calidez y respuesta de
8 L dependencia encargado X
requerimiento fondo.
en dar respuesta al
requerimiento
° Jefe del servidor publico
9 Determinar conformidad de la en cargado de dar Validar que la respuesta cumpla con los parametros de oportunidad,calidad, calidez, lenguaje

respuesta

Si

respuesta al
requerimiento

claro y respuesta de fondo al requerimiento interinstitucional.

Registro de ingreso en el Sistema de Gestion

Documental Cordis

Asignacion a través del Cordis a la Direccion

Registros

de ingreso.

Registro en el Sistema de Gestion Documental de
la asignacion a una o varias dependencias de

acuerdo a la ido

neidad para dar respuesta.
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Servidor publico de cada
- dependencia encargado Una vez validada la respuesta, se imprime para la firma teniendo en cuenta la Pdlitica no. 6 del
10 Imprimir respuesta para la firma
en darrespuestaal  presente documento.
| requerimiento
Firma del documento por parte del ST pupllco e
0 1 dependencia encargado - n n ®
11 jefe de la dependencia encargada La respuesta a la peticion debe contener los vistos buenos de la persona que elabord X p al
en dar respuesta al
en dar respuesta 0
| requerimiento
Servidor publico de cada " . . ) .
N Se entrega el documento para realizar el registro en el Sistema de Gestion Documental (Cordis
Entrega de respuesta a dependencia encargado . N N
12 _ de salida). Si la Entidad que solicita es un ente de control, se debe entregar copia de la X
correpondencia en dar respuesta al .
L respuesta a la oficina de Control Interno.
requerimiento
Envio de respuesta a la entidad Servidor publico del area  La respuesta a la peticion, debe tener la firma del jefe el area o dependencia y el nimero de
13 s N N " n "
solicitante de correspondencia registro de salida el cual es otorgado por el sistema de Gestion Documental del Instituto.
6. HISTORIAL DE CAMBIOS
Version ‘ Fecha Descripcion del Cambio
2 6/12/2018 Se cambio nombre del procedimiento a "procedimiento de peticiones interinstitucionales”
Se modifican las politicas del procedimiento, eliminando las que tienen que ver con peticiones ciudadanas, ya que éstas se centralizan en el procedimiento
3 18/09/2019 o - . n p
IDPAC-PR-07 Atencion a requerimientos y Denuncias de la Ciudadania.
B8 18/09/2019 Se cambian las actividades que tienen que ver con peticiones de la ciudadania y se dejan solo las referentes a peticiones interinstitucionales.
3 18/09/2019 Se actualizan las definiciones, incorporando las concernientes a requerimientos interinstitucionales.
3 18/09/2019 Se actualiza el alcance del procedimiento
7. ELABORACION, REVISION Y APROBACION
Elaborado por: Revisador por: Aprobado por:
Nombre Grisel Cérdoba Casella Nombre Deicy Andrea Mendez Nombre Hugo Alberto Carrillo Gémez
Cargo Contratista Atencion a la Ciudadania Cargo Contratista Secretaria General Cargo Secrerario General
Fecha: 18/09/2019 Fecha: 18/09/2019 Fecha: 18/09/2019
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