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1. ASPECTOS GENERALES
1.1. OBJETIVO
El Manual de Servicio a la Ciudadania de la UAESP, establece para sus servidores publicos, qué hacer
y cémo lograr que la ciudadania reciba un servicio oportuno, eficaz, eficiente, transparente, digno,
igualitario y de la mayor calidad, a través de los canales de atencion presencial, telefénico y virtual.
1.2. ALCANCE
Este manual incluye lineamientos, protocolos y pardmetros para que los servidores publicos del Distrito
y demas colaboradores que apoyan a la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publico - UAESP

en sus funciones misionales, brinden a la ciudadania un servicio que satisfaga sus necesidades y
enaltezca sus derechos.

1.3. NORMATIVA

El servicio a la ciudadania en el Distrito Capital y particularmente en la Unidad Administrativa Especial
de Servicios Publicos UAESP, se brinda en el marco de la siguiente normativa:

NUMERO DESCRIPCION

ARTICULO 2o0. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los
Constituciébn  Politica  de|principios, derechos y deberes consagrados en la Constitucion; facilitar
Colombia de 1991 la participacion de todos en las decisiones que los afectan y en la vida
econOmica, politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender Ig
independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la
convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo.

CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano.

Politica Publica Distrital de Transparencia, Integridad y No Tolerancia
CONPES D.C. 01 de 2019 con la Corrupcion.

CONPES D.C. 03 de 2019 Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

Por medio de la cual se define y reglamenta el acceso y uso de los
mensajes de datos, del comercio electrénico y de las firmas digitales, Y
se establecen las entidades de certificacion y se dictan otras
disposiciones.

Por la cual se establecen normas tendientes a la equiparacion de
Ley 982 de 2005 oportunidades para las personas sordas y sordociegas y se dictan otras
disposiciones.

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

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
Ley 1474 de 2011 prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica.

Por medio de la cual se modifica el Codigo Penal y se establecen otras
disposiciones.

Ley 527 de 1999

Ley 1437 de 2011

Ley 1482 de 2011
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Ley 1618 de 2013

Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el
pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad.

Ley 1712 de 2014

Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica
Nacional y se dictan otras disposiciones.

Decreto 2623 de 2009

Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y
Organismos del Distrito Capital.

Decreto 371 de 2010

Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcién en las Entidades y
Organismos del Distrito.

Decreto 19 de 2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trAmites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

Decreto 062 de 2014

Por el cual se adopta la Politica Publica para la garantia plena de los
derechos de las personas lesbianas, gay,bisexuales,transgeneristas €
intersexuales- LGBTI — y sobre identidades de género y orientaciones
sexuales en el Distrito Capital, y se dictan otras disposiciones.

Decreto 197 de 2014

Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C..

Decreto 2573 de 2014

Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y
se dictan otras disposiciones.

Decreto 847 de 2019

Establece y unifica lineamientos en materia de servicio a la ciudadania
y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones.

Decreto 2106 de 2019

Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar
tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracion publica.

Decreto 237 de 2020

Por medio del cual se crea la Comisién Intersectorial del Sistema
Distrital de Cuidado.

Acuerdo Distrital 257 de 2006

Por el cual se dictan normas basicas sobre la estructura, organizacion
y funcionamiento de los organismos y de las entidades.

Acuerdo Distrital 371 de 2009

Establece los lineamientos de la politica publica para la garantia plena
de derechos de las personas leshianas, gay, bisexuales VY|
transgeneristas -LGBTI

Acuerdo Distrital 529 de 2013

Por el cual se adoptan medidas para la atencién digna, calida
decorosa a ciudadania en Bogota Distrito Capital y se prohibe Ig
ocupacioén del espacio publico con filas de usuarios de servicios
privados o publicos y se dictan otras disposiciones”

Acuerdo Distrital 731 de 2018

La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotéa adelantara las
acciones necesarias, para coordinar la estandarizacion
homogenizacion de la prestacion de servicios, para lograr los mas altos
niveles de calidad en todos los organismos y las entidades del Distrito
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Por la cual se adopta la Guia de sitios Web para las entidades del
Distrito Capital y se dictan otras disposiciones

Sentencia C-052 de 2012 Corte Constitucional Colombiana.

Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad Naciones Unidas. (2006).

Guia para Entidades Publicas. Servicio y Atencion Incluyente. Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano (2013).

Manuales de servicio al ciudadano Secretaria General: Manual servicio al ciudadano y Manual de
defensor ciudadano.

Resolucion 003 de 2017

1.4. PRINCIPIOS DEL SERVICIO

El Servicio a la Ciudadania en el Distrito Capital esta orientado y soportado en los siguientes
principios®:

Servicio centrado en el ciudadano

Respeto

Transparencia

Atencién integral por parte de la Administracion Distrital
Calidad

Accesibilidad y disponibilidad

Oportunidad

Participacién

Innovacion enfocada al mejoramiento continuo
Acceso a derechos

Equidad en el acceso

Confiabilidad y seguridad

Inclusién

Calidez

1.5. COMPETENCIAS DE LOS SERVIDORES PUBLICOS

Los servidores del Distrito Capital y particularmente de la Unidad Administrativa Especial de Servicios
Publicos UAESP deben contar con capacidades, conocimientos, destrezas, habilidades, actitudes,
aptitudes y competencias cognitivas y actitudinales que le permitan brindar un servicio de calidad a la
ciudadania, entre las cuales se destacan:

e Aprendizaje continuo: Identificar, incorporar y aplicar nuevos conocimientos sobre
regulaciones vigentes, tecnologias disponibles, métodos y programas de trabajo, para mantener
actualizada la efectividad de sus précticas laborales y su visién del contexto.

e Orientacion a resultados: Realizar las funciones y cumplir los compromisos organizacionales
con eficacia, calidad y oportunidad.

! Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”
2 Decreto 815 de 2018 “Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del Sector de Funcién Publica, en lo relacionado
con las competencias laborales generales para los empleos publicos de los distintos niveles jerarquicos”.
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Orientacion al usuario y al ciudadano: Dirigir las decisiones y acciones a la satisfaccién de
las necesidades e intereses de los usuarios (internos y externos) y de los ciudadanos, de
conformidad con las responsabilidades publicas asignadas a la entidad.

Compromiso con la organizacion: Alinear el propio comportamiento a las necesidades,
prioridades y metas organizacionales.

Trabajo en equipo: Trabajar con otros de forma integrada y arménica para la consecucion de
metas institucionales comunes.

Adaptacion al cambio: Enfrentar con flexibilidad las situaciones nuevas asumiendo un manejo
positivo y constructivo de los cambios.

Resolucién de conflictos: Capacidad para identificar situaciones que generen conflicto,
prevenirlas o afrontarlas ofreciendo alternativas de solucion y evitando las consecuencias
negativas.

Creatividad e innovacion: Generar y desarrollar nuevas ideas, conceptos, métodos y
soluciones orientados a mantener la competitividad de la entidad y el uso eficiente de recursos.
Iniciativa: Anticiparse a los problemas proponiendo alternativas de solucién.

Comunicacion efectiva: Establecer comunicacion efectiva y positiva con superiores
jerarquicos, pares y ciudadanos, tanto en la comunicacién escrita, como verbal y gestual.
Toma de decisiones: Elegir alternativas para solucionar problemas y ejecutar acciones
concretas y consecuentes con la decisiéon

Disciplina: Adaptarse a las politicas institucionales y generar informacion acorde con los
procesos.

Responsabilidad: Conoce la magnitud de sus acciones y la forma de afrontarlas.
Colaboracion: Coopera con los demas con el fin de alcanzar los objetivos institucionales.

1.6. DERECHOS Y DEBERES DE LOS CIUDADANOS

Un servicio de calidad contempla la realizacion y enaltecimiento de los derechos de la ciudadania.

DERECHOS

e Conocer de forma oportuna la informacién sobre localizacion, horarios de atencién y servicios

prestados en los diferentes canales de atencién de la Administracién Distrital, asi como el
portafolio de tramites y servicios.

Recibir la atencién con las caracteristicas y atributos definidos para el servicio a la ciudadania
y acorde con la condicion y estado que presente el ciudadano en el momento de acceder a la
atencion.

Exigir la proteccion y confidencialidad de su informacién personal y el tratamiento de esta, bajo
las condiciones definidas en las leyes y normas existentes.

Acceder a canales formales, provistos por la Administracién Distrital, para presentar peticiones,
reclamaciones, quejas y sugerencias y recibir respuesta a las mismas de forma oportuna y en
los términos de ley.

DEBERES

(@)

Actuar de forma transparente y de buena fe y entregar de manera voluntaria y oportuna
informacion veraz a la Administracién Distrital en el marco del servicio.

Tener un buen comportamiento y una actitud respetuosa mientras recibe el servicio que le presta
la Administracién Distrital
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e Elevar solicitudes y requerimientos a la Administracion Distrital, en las condiciones establecidas
por la ley.
e Cumplir con el deber de informar, declarar, presentar, inscribirse, actualizar y pagar sus
responsabilidades tributarias y demdas obligaciones sustanciales y formales como persona
natural o juridica.

La Carta de trato digno puede ser consultada en el siguiente link:

https://www.uaesp.gov.co/sites/default/files/documentos/ CARTA DEL TRATO DIGNO 2021.pdf

2. CANALES DE INTERACCION CIUDADANA

La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP ha fortalecido el servicio a la
ciudadania con la implementacién de un modelo multicanal de servicio que integra los distintos canales
de atencion de forma transversal y estandariza la informacion y los procesos.

2.1. CANAL PRESENCIAL

El canal presencial incluye el punto de atencion a través del cual los servidores interactian con la
ciudadania y el cual se encuentra ubicado en:

Aveni r No. 53 —
Horario de atencion al ciudadano®: Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:30 p.m.
Horario de radicacion correspondencia: 7:30 a.m. a 4:00 p.m.

2.2. CANAL TELEFONICO

Es el canal dispuesto a la ciudadania para brindar informacion acerca de los tramites, servicios,
horarios, campafias y eventos. A este servicio se puede acceder desde el teléfono fijo y celular de
Lunes aviernes de 7:30 a.m. a 4:30 p.m. através de lalinea (+57) 601 3580400.

2.3. CANAL VIRTUAL

El canal virtual esta conformado por:

2.3.1. Pagina web oficial UAESP

Es el sitio web oficiales de la UAESP donde se divulga informacién de interés para la ciudadania.
http://www.uaesp.gov.co/ - PORS: https://www.uaesp.gov.co/content/crear-pqrd

2.3.2. Chat Virtual

Herramienta virtual para consultar temas relacionados de tramites y servicios de la Unidad, y
seguimiento de requerimientos ciudadanos. A este servicio se puede acceder desde cualquier
ordenador de Lunes a viernes de 7:30 am. a 4:30 p.m. a travées de la péagina web
http://www.uaesp.gov.co/

3 Resolucién 142 de 2016 “Por la cual se establece el horario de trabajo de los servidores publicos de la Unidad Administrativa
Especial de Servicios Publicos — UAESP”
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Procedimiento: SCI-PC-04 Chat virtual de la UAESP
2.3.3. Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha

Bogota Te Escucha. Es una herramienta gerencial y de control, para gestionar eficiente y eficazmente
peticiones interpuestas por la ciudadania, como derechos de peticion de interés general o particular,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas, solicitudes de informacion, solicitudes de
copias y denuncias por posibles actos de corrupcién. A este servicio se puede acceder a través de las
pagina oficial de la Unidad http://www.uaesp.gov.co/ y https://bogota.gov.co/sdgs/

2.3.4. Aplicacion Movil — SIGAB

Aplicacién mavil en la cual se reportan puntos criticos como: recoleccién, barrido, limpieza y poda de
arboles etc alumbrado publico y cuidado del patrimonio histérico en algunos de los cementerios
administrados por el distrito e informacion permanente y actualizada sobre eventos, noticias y
actividades de interés, realizadas por la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP.
Aplicacién gratis y disponible en Google play y App store.

2.3.5. Redes Sociales

De igual manera, la UAESP cuenta con otros canales virtuales a través de Redes Sociales, por medio
del cual, se pueden radicar PQRSD, se muestra informacién permanente y actualizada sobre eventos,
noticias y actividades de interés, realizadas por la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos
— UAESP.

o @Facebook
O @Twitter
@Youtube
0 @Instagram

Procedimiento: SCI-PC-06 Radicacién de PQRSD por redes sociales

3. TERMINOS LEGALES PARA RESOLVER PETICIONES

De acuerdo con los establecido en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticidon y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.” los requerimientos que deben atender los funcionarios y demas
colaboradores de la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP en virtud de las
competencias funcionales asignadas a cada una de las areas o dependencias deben ser respondidos,
so pena de sancion disciplinaria®, de la siguiente manera segun su tipologia:

4 Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario, se derogan la Ley 734 de
2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”
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e Cualquier tipo de peticién®, salvo norma legal especial, debe resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion.

e Peticion de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcién. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se
entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por
consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

e Peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion, el cual, salvo disposicion legal en contrario, como respuestas a peticiones realizadas
en ejercicio del derecho a formular consultas no seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

e Peticiones entre autoridades Publicas. Cuando una autoridad formule una peticion de
informacion o de documentos debera resolverse en un plazo no mayor de diez (10) dias.

Sin embargo, cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos arriba
indicados, la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado, expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

No obstante, se advierte, que el derecho de peticion, segln la jurisprudencia constitucional®, tiene una
finalidad doble: por un lado permite que los interesados eleven peticiones respetuosas a Unidad
Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP y, por otro, que ésta garantice una respuesta
oportuna, eficaz, de fondo y congruente con lo solicitado.

Las demas peticiones elevadas por las entidades de control a la UAESP, se resolveran en los términos
seflalados en la respectiva peticion, de no indicarse, en los términos regulados en las normas para
atenderlas.

4. TRAMITE PARA ATENDER LAS PETICIONES

Las peticiones podran presentarse verbalmente y debera quedar constancia de la misma, o por escrito,
y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos.

Cuando una peticién no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el
acto de recibo se le indicara al peticionario los que falten.

Si este insiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los requisitos 0 documentos
faltantes. Si quien presenta una peticion verbal pide constancia de haberla presentado, se debera
expedir la misma.

Sin embargo, las peticiones que realicen los particulares dentro de una actuacién administrativa que
adelante la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP, deberan constar por
escrito.

5 Entiéndase: peticion y/o solicitud, se invoque o no la terminologia de derecho de peticién, queja consulta,
concepto, queja, reclamo, sugerencia, copias y/o cualquier otro dirigido a la UAESP.
6 Sentencia T-206/18
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En virtud del principio de eficacia establecido en el articulo 3° de la ley 1437 de 2011 CPACA, cuando
la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP constate que una peticién ya radicada
estd incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de trdmite a su cargo, necesaria para
adoptar una decisiéon de fondo, y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién para que 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, se
reactivara el término para resolver la peticion. Se entendera que el peticionario ha desistido de su
solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prorroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la Unidad
Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP decretara el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual
Unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Toda peticién debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u
objeto de la peticion esta se devolverd al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10)
dias siguientes. En caso de no corregirse o0 aclararse, se archivara la peticion. En ningdn caso se
devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la Unidad Administrativa Especial de Servicios
Publicos — UAESP podra remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos
imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la
nueva peticion se subsane.

La Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP dara atencién prioritaria a las
peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un
perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el
riesgo del perjuicio invocado.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad
del destinatario de la medida solicitada, la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP adoptara de inmediato las medidas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin
perjuicio del trdmite que deba darse a la peticion. Si la peticion la realiza un periodista, para el ejercicio
de su actividad, se tramitara preferencialmente.

Sila Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP no es la competente paSra resolver
la peticidn, se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefalado remitira la peticion
al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario
competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia
siguiente a la recepcion de la Peticién por la autoridad competente.
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5. TRATAMIENTO DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Con base en el tratamiento del tema de transparencia y lucha contra la corrupcién, como lo establecido
en el procedimiento disciplinario ordinario del grupo formal de trabajo y de control disciplinario interno
y funcional de gestién, seguimiento y calidad de la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos
— UAESP’ se establece que:

El funcionario o colaborador que reciba derechos de peticion que hayan sido tipificados como
“‘Denuncias por Actos de Corrupcion” debera constatar que su contenido defina actos atentatorios
contra la moral administrativa por lo que debera tener en cuenta®:

En los casos en que la peticion coincida con los parametros mencionados, la solicitud debera ser
direccionada al grupo formal de trabajo y de control disciplinario interno y funcional de gestion,
seguimiento y calidad de la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP por medio
de los siguientes canales: Correo electronico anticorrupcion@uaesp.gov.co, la linea de atencion
telefénica (+57) 601 3580400 — opcién denuncias por actos de corrupcion, y el formulario web:
https://www.uaesp.gov.co/content/crear-pqrd, a través del cual los usuarios podran interponer
denuncias y/o reclamos, los cuales se expedira acto inhibitorio o de apertura de indagaciéon o
investigacion disciplinaria, penal, fiscal, administrativa sancionatoria o ético profesional con base en el
procedimiento establecido por la Subdireccién de Asuntos Legales.®

Procedimiento: SCI-PC-03 Denuncias por Actos de Corrupcion
6. LINEAMIENTOS Y RESPONSABILIDADES DE OPERACION

6.1. LINEAMIENTOS GENERALES

e Los derechos de peticién (quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacién o consulta)
deben ser tramitados siguiendo los principios, términos y procedimientos dispuestos la Ley 1755
de 2015 y lo correspondiente a lo dispuesto en el Titulo 2 de la Ley 1437 de 2011 — Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, norma sustituida por la Ley 1755
de 2015

e La falta de atencidn a las peticiones y a los términos para resolver constituiran falta disciplinaria
con base en lo preceptuado en la Ley 1755 de 2015 y la Ley 734 de 2002 “Por la cual se expide el
Cadigo Disciplinario Unico”, las normas que la adicionen y modifican, asi como las demas
responsabilidades que se puedan imputar a los servidores y demas colaboradores.

e Los servidores y demas colaboradores de la Unidad atenderan, en las respuestas que se emitan,
la politica de unificacién de conceptos, posiciones y criterios institucionales adoptada por el Comité
de Conciliacion y Defensa Judicial de la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos —
UAESP contenida en el Manual de Formulacién e Implementacién de Politicas de Prevencién del
Dafio Antijuridico adoptado mediante la resolucion vigente.

e Todas las peticiones de interés ciudadano allegadas a la entidad por los diferentes canales de
comunicacion se registraran en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha.

7 GAL-PC-01 Procedimiento disciplinario ordinario, Subdireccion de Asuntos Legales.

8 Directiva 015 De 2015 - Directrices Relacionadas con la Atencion de Denuncias y/o Quejas por Posibles Actos
de Corrupcion

9 PT-01 Protocolo denuncias actos corrupcion V1
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e Los derechos de peticion allegados de manera directa por el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones - Bogota Te Escucha, se radicaran en el Sistema de Gestibn Documental ORFEO para
dar trazabilidad en este sistema.

e Los derechos de peticion que deban atender los operadores y/o prestadores de los servicios
misionales a cargo de la Unidad y que sean recepcionados por la UAESP, les sera remitidos por
competencia en los términos del articulo 21%° de la ley 1437 de 2011 modificado por la Ley 1755
de 2015 mediante el sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogoté Te Escucha, para el efecto,
al momento de resolverlos deberan realizar el cierre correspondiente en el sistema, SDQS,
cumpliendo los términos de ley.

¢ De manera mensual, el y/o los funcionarios y colaboradores encargados del proceso del Servicio
al Ciudadano remitirdn un consolidado de las PQRSD (Peticiones — Quejas — Reclamos —
Solicitudes y Denuncias) a todas las areas de la Unidad que tengan requerimientos pendientes de
gestion para el correspondiente seguimiento.

e Los integrantes del grupo de Servicio al Ciudadano aplicaran las encuestas de satisfaccion
mediante el diligenciamiento del formato GC-PCAC-FM-02, para la consolidacién del informe de
satisfaccion y/o percepcién de la prestacion del servicio el cual es publicado en la pagina web mes
a mes. El documento fisico se archivard en la Tabla de Retencion Documental (TRD) de la
Subdireccién Administrativa y Financiera.

e Peticiones andnimas: En el caso de respuesta a peticiones anénimas y en las que no se especifique

dato alguno de natificacion, se dara aplicacion a lo sefialado en el Articulo 69 de la Ley 1437 de
2011, el cual prescribe: "Cuando se desconozca la informacion sobre el destinatario, el aviso, con
copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina electrénica y en todo caso en un
lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el plazo de cinco (5) dias, con la advertencia
de que la notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso. En el
expediente se dejara constancia de la remision o publicacion del aviso y de la fecha en que por
este medio quedara surtida la notificacion personal.”
Aunado a lo anterior, para su tramite se debe dar cumplimiento a lo establecido en el numeral sexto
de la Sentencia de la Corte Constitucional C951 de 2014, en el sentido, que las peticiones de
caracter anénimo deban ser admitidas para tramite y resoluciéon de fondo, Unicamente cuando
exista una justificacion seria y creible del peticionario para mantener la reserva de su identidad, de
los contrario debera cumplir con los requisitos para el tramite de un derecho de peticiéon y si no
cumple con ellos se entedera incompleta y se devolvera, so pena de declararla como desistida
tactitamente, sino se completa o se justifica en el término sefialado en la Ley 1437 de 2011
sustituida por la Ley 1755 de 2015.

e Agquellas peticiones que por su contenido no corresponda a la competencia administrativa de la
UAESP y que no requieran de la aclaraciéon por parte de las subdirecciones u oficinas sobre la
misma, deberan ser trasladadas dentro de los cinco (5) primeros para que sean atendidas por otras
entidades en cumplimiento de sus funciones en los términos del articulo 21! de la ley 1437 de
2011 modificado por la Ley 1755 de 2015.

10 Articulo 21. Funcionario sin competencia. Sila autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente,
se informara de inmediato al interesado si este actlia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de
la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia
del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los
términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la
autoridad competente.

11 Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente,
se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de
la recepcidn, si obro por escrito. Dentro del término sefialado remitird la peticién al competente y enviara copia
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6.2. RESPONSABILIDAD SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA??

Esta Subdireccién tiene la funcidn de orientar las actividades de servicio de la ciudadania relacionadas
con el registro, escalamiento, seguimiento a las respuestas y rendicion de los informes
correspondientes de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la Unidad.

Quien haga las veces de Subdirector(a) Administrativa y Financiera lideraré el proceso de Servicio al
Ciudadano con el equipo designado para esto y los enlaces por subdireccién y/o jefaturas, tendran a
cargo la administracion, supervisién, registro y el mantenimiento de los usuarios del Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha.

6.3. DEPENDENCIAS ESTRATEGICAS, MISIONALES Y DE APOYO DE LA UAESP.

e Emitir las respuestas de los derechos de peticion que los ciudadanos interpongan sobre asuntos
relacionados con las funciones de la respectiva dependencia, dentro de los términos sefalados en
la ley, en este manual y en las normas aplicables al proceso.

¢ Dar traslado a las solicitudes ciudadanas que por el asunto hayan podido prestarse para confusion
sobre competencia y que hayan sido radicadas en la entidad.

e Realizar el seguimiento a la publicacion de las peticiones anénimas o sin registro de direccion de
notificacion en cartelera y sitio web.

e Apoyar el proceso de Servicio al Ciudadano de manera logistica desde sus competencias
garantizando el cumplimiento de las regulaciones de transparencia, acceso a la informacion y de
desarrollo de tecnologia para el cumplimiento de la mision de la entidad y la buena comunicacion
con el ciudadano.

e Todas las areas o dependencias de la Unidad deben dar respuesta a las solicitudes que contengan
requerimientos relacionados con sus funciones.

6.4. OFICINA DE CONTROL INTERNO

e Atender las peticiones propias de su competencia y realizar seguimiento a las solicitudes
emanadas por los 6rganos de control fiscal, disciplinario, penal y politico velando porque se brinde
una oportuna respuesta.

e Apoyar el trdmite de requerimientos desde la competencia administrativa.

Emitir respuesta a requerimientos con base en la competencia administrativa.

7. LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

De acuerdo con lo establecido en la Ley 1712 de 2014, la informacién relacionada con la entidad debera
estar a disposicion del publico, a travées de medios fisicos, remotos o locales de comunicacion
electronica. Los sujetos obligados deberan tener a disposicion de las personas interesadas dicha
informacién en la Web, a fin de que estas puedan obtener la informacién, de manera directa o mediante
impresiones. Asi mismo, estos deberan proporcionar apoyo a los usuarios que lo requieran y proveer
todo tipo de asistencia respecto de los tramites y servicios que presten.

del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los
términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticién por la
autoridad competente.

12 Acuerdo 001 de 2012. Articulo 13°. Subdirecciéon Administrativa y Financiera
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8. SEGUIMIENTO, GESTION Y CONTROL
8.1. INFORMES DE SEGUIMIENTO, GESTION Y CONTROL DE LAS PQRSD

Para el seguimiento, gestién y control de peticiones, quejas y reclamos a cargo de la Unidad que
establece el presente manual, se elaboraran informes dirigidos a la Direccion General de la Unidad
Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP, subdirecciones, areas y deméas dependencias
de la Unidda, asi como las entidades de control, conforme lo dispuesto legalmente.

Los informes seran presentados de acuerdo a lo dispuesto en la respectiva solicitud por la entidad o
autoridad que lo requiera, conforme los términos solicitados y la periodicidad en que se requieran, para
lo cual se tomara como fuente de consulta la informacién extraida de los sistemas: Sistema de Gestién
Documental - ORFEO y Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - Bogota Te Escucha. Los informes
de canales, indicador de gestién servicio al ciudadano, encuestas de percepcion, informe de Veeduria,
acceso a la informacién, deberan ser publicados en la pagina web de la Unidad.

9. DEFENSOR AL CIUDADANO®
9.1. OBJETIVO

La figura del Defensor del Ciudadano se encuentra reglamentado en el Decreto 847 de 2019 —
CAPITULO Il “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan
otras disposiciones”, el cual implica ser vocero de los ciudadanos(as) o entidades del sistrito en el
momento en que se vulneren sus derechos en cuanto a posible incumplimiento de normas (legales o
internas) que rigen el desarrollo o ejecucién de los servicios, su calidad y demas acciones que afecten
si bienestar.

9.2. PRINCIPIOS

e Asesoria: Contribuir con la presentacién de sugerencias al Representante Legal y Junta Directiva
de la Entidad para mejorar el servicio y optimizar los estandares en los procedimientos de los
tramites o productos que ofrecen a los ciudadanos y ciudadanas usuarios de sus servicios.

¢ Independencia: Las actuaciones que se surtan seran ejercidas con absoluta independencia de los
organismos de administracion de la Entidad.

e Imparcialidad y objetividad: El Defensor del Ciudadano deber& garantizar la total imparcialidad
y objetividad en la resolucion de los requerimientos o las quejas sometidas a su conocimiento.

e Celeridad: Atender en el menor tiempo posible y dentro de los términos de ley los requerimientos
gue sean de su conocimiento.

13 Resolucién Interna 570 del 19 de octubre de 2020
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9.3. FUNCIONES
9.3.1. Defensor como representante de la ciudadania

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

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

e 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.

¢ Disefiar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la ciudadania, asi como
de los canales de interaccién con la administracion distrital disponibles, dirigidos a servidores
publicos y ciudadania en general.

e Promover la utilizacién de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integraciéon y la
utilizacién de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los
ciudadanos.

e Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la Ciudadania
gue requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital.

e Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

9.3.2. Funciones administrativas

e Junto a la Subdirecciébn Administrativa y financiera, garantizar la implementacion de la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en la entidad, asi como el cumplimiento de la
normatividad en relacion con la atencion y prestacién del servicio a la ciudadania, haciendo
seguimiento y verificando su cumplimiento.

e En colaboracién con la oficina de comunicaciones, promover y divulgar entre los ciudadanos la
figura del Defensor del Ciudadano.

¢ Informar la necesidad de disponer recursos necesarios para la prestacion del servicio y atencion a
la ciudadania de acuerdo con lo establecido en la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, que permitan el posicionamiento estratégico de la dependencia de atencién a la
ciudadania en su entidad.

e Presentar y consolidar informes y documentos técnicos a entes de vigilancia de acuerdo con la
solicitud de estas.

e Verificar el avance de la atencion y gestién a las solicitudes ciudadanas por subdireccion u oficinas
responsable, con base en el seguimiento realizado por Servicio al Ciudadano.

Procedimiento: SCI-PC-05 Defensor del ciudadano
9.4. VOCERIA DE USUARIOS
Con el objeto de cumplir con su funcién de ser vocero de sus usuarios (ciudadanos y ciudadanas) ante

la Entidad, y de manera independiente de los asuntos relacionados con las quejas planteadas, el
Defensor del Ciudadano podra:
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o Dirigir en cualquier momento a la Junta Directiva o0 al Representante Legal de la Entidad
recomendaciones, propuestas, peticiones relacionadas con la actividad propia de la Entidad que
hubieren merecido su atencion y, que a su juicio puedan mejorar, facilitar, aclarar o regular las
relaciones, la correcta prestacion del servicio, la seguridad y la confianza que debe existir entre
la Entidad y sus Usuarios.

e Asi mismo, los ciudadanos y ciudadanas podran dirigirse al Defensor del Ciudadano con el
propédsito de que éste exponga recomendaciones y propuestas ante la Entidad para la mejora
del proceso de Servicio al Ciudadano, en aquellos aspectos que puedan favorecer las buenas
relaciones usuarios e institucion. El Defensor del Ciudadano no podra solicitar informacién que
esté sujeta a reserva.

9.5. CONFLICTOS DE INTERES Y CAUSALES DE IMPEDIMENTO Y RECUSACION.

Cuando el interés general propio de la funcion publica entre en conflicto con el interés particular y
directo del servidor publico, este debera declararse impedido. Todo servidor publico que deba adelantar
0 sustanciar actuaciones administrativas, realizar investigaciones, practicar pruebas o pronunciar
decisiones definitivas podra ser recusado si no manifiesta su impedimento®.

9.6. CUANDO ACUDIR

Cuando después de acudir a otro canal de interaccion ciudadana no se encuentra solucion o la
respuesta no sea conducente ni pertinente.

Cuando habiendo transcurrido el plazo legal desde la presentacion del requerimiento no se ha emitido
respuesta.

Cuando el ciudadano por la no atencién de una solicitud haga una reiteracion de esta.

De igual manera la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos habilit6 el correo
defensordelciudadano@uaesp.gov.co, la linea de atencién telefénica (+57) 601 3580400 — opcion
defensor ciudadano, y el formulario web: https://www.uaesp.qgov.co/content/crear-pard, a través del cual
los usuarios podran interponer reclamos sobre la atencion y servicio prestados por parte de la entidad.

Los presentes lineamientos deben aplicarse por parte del Defensor del ciudadano con miras a la
proteccion de la ciudadania en general.

Nota: El Defensor del ciudadano no atendera requerimientos de primera instancia, ya que este no
reemplaza los canales de comunicacion e interaccién inicial con los ciudadanos, en caso de recibir
solicitud por medio de correo electronico, se solicitara la radicacion correspondiente para que dicha
solicitud sea asignada inmediatamente a la subdireccidon o area responsable. En el caso de recibir
llamada telefonica esta debe ser transferida a Servicio al Ciudadano para realizar la radicacion, en caso
de ser una solicitud de estado del requerimiento lo debe transferir al area responsable informéandole al
ciudadano a que proceso y extensién sera redireccionado.

14 Ley 1437 de 2011 por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, Articulo 11: Conflictos de interés y causales de impedimento y recusacion.
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