, PROCEDIMIENTO
ATENCION A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y/O FELICITACIONES

* OBIJETIVO:

* Definir los lineamientos para la eficiente gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes de informacion y demas requerimientos de este tipo presentados por la ciudadania y
las entidades estatales y del Distrito, a través de los diferentes canales y/o medios dispuestos por
la OFB para tal fin, garantizando asi una respuesta oportuna, contribuyendo al fortalecimiento del
proposito central de la entidad y teniendo en cuenta las disposiciones legales vigentes.

* ALCANCE:

Inicia una vez el area de Atencién al Ciudadano (ATC) recepciona a través de los diferentes canales
(Correspondencia, Correo Institucional, SDQS, Atencién Personalizada, Atencion Telefdnica),
clasifica, y traslada las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y solicitudes (PQRSF)
de informacién entre entidades, a las areas de competencia para el tramite correspondiente y
gestion, continuando con el seguimiento de las mismas, finalizando una vez las areas informan a
través de Orfeo y correo institucional a Atencion al Ciudadano las respuestas dadas dentro de los
tiempos de ley, cerrando el procedimiento en el sistema SDQS cuando aplica.



REGLAMENTO INTERNO PARA LA GESTION DE PETICIONES,

QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

Codigo: AT-P-01
Version 1




1. OBJETIVOS DE LA REUNION

- Conocer los aspectos del Procedimiento que orientan la gestion de las PQRSF
asignadas a la Orquesta Filarmonica de Bogota:

Términos para dar respuesta a las PQRSF

- Recordar las Consecuencias de no responder las PQRSD en Términos y con la
calidad que indica el Procedimiento

Consecuencias Internas

Consecuencias Legales -Contractuales




2. PROPOSITO

Contribuir a generar conciencia sobre la
importancia de dar cumplimiento al
Procedimiento




3. LAS PQRSD: UN DERECHO FUNDAMENTAL

Articulo 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion...

Este procedimiento describe los aspectos que la Orquesta
Filarmonica de Bogota- considera como necesarios para
garantizar el ejercicio y goce efectivo de ese derecho por parte
de los ciudadanos, de manera PRONTA.




4. RESPONSABILIDADES

Atencion al Ciudadano

- Recepcion, clasificacion y distribucion de las PQRSD que ingresan a la Entidad por el
Sistema de Bogota Te Escucha.

Subdireccion Administrativa: Gestion Documental

- Recepcion, clasificacion y distribucion de las PQRSD que ingresan a la Entidad a través de
los diferentes canales y las que se reciban en que se reciban en las ventanillas de
radicacion.

Oficina de Relacionamiento y Comunicaciones
- Recibir las peticiones elevadas por redes sociales
Todas las dependencias

- Recibir y atender de manera eficiente y oportuna los requerimientos asignados por el
sistema de gestion documental y el Sistema de Bogota Te Escucha.

- Emitir respuestas a las peticiones con criterios de coherencia, claridad, calidez y uso de
Lenguaje Claro



5. Términos

Términos y modalidades para responder peticiones ciudadanas

Peticion

Definicion

Terminos para responder
( Ley 1755 del 2015)

Derecho de peticion en interés
general.

Solicitud que una persona o una comunidad presenta ante
las autoridades para que se preste un servicio o se cumpla
una funcicon propia de la entidad, con el fin de resolver
Nnecesidades de tipo comunitario

Dentro de los 15 dias
habiles siguientes a su
recepcion

Derecho de peticion en interés
particular

Solicitud que una persona hace ante una autoridad, con el fin
que le resuelva determinado interrogante, inquietud o
situacion juridica que solo interesa a él, a ellay/o a su
entorno

Dentro de los 15 dias
habiles siguientes a su
recepcion

Queja

Manifestacion de protesta, censura, descontento o
inconformidad que formula una persona en relacion con una
conducta que considerairregular de una o varios servidores
publicos en el desarrollo de sus funciones.

Dentro de los 15 dias
habiles siguientes a su
recepcion

Denuncia por posibles actos de
corrupcion

Manifestacion que puede realizar cualquier ciudadano para
enterar a las autoridades de la existencia de hechos

contrarios a la ley

Dentro de los 15 dias
habiles siguientes a su
recepcidon

Felicitacion

NManifestacion de un ciudadano en la que expresa la
satisfaccion con motivo de algun suceso favorable para él,
con relacidon a la prestacion del servicio por parte de una
entidad publica

Dentro de los 15 dias
habiles siguientes a su
recepcion

Solicitud de acceso ala
informacion

Facultad que tiene la ciudadania, de solicitar y obtener
acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas
del cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de
registros, informes, datos o documentos producidos o en
posesion control o custodia de una entidad.

Dentro de los 10 dias
habiles siguientes a su
recepcion

Solicitud de copias

Reproduccion y entrega de documentos que no tengan el
interior de una entidad como
expedientes misionales, jurisdiccionales o administrativos.

caracter de reservado al

Cuando la informacion solicitada repose en un formato
electronico y el solicitante asi lo manifieste se podra enviar
por este medio y no se le cobrara costo de reproduccion
excepto si lo solicitaen CD, DVD u otro formato. Cuando el
volumen de las copias es signhnificativo se podra expedir a
costa del solicitante, segun los costos de reproduccicon de la
entidad

Dentro de los 10 dias
habiles siguientes a su
recepcion

Consulta

Solicitud de orientacicon a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo, cuya respuesta no tiene efectos juridicos
directos sobre el asunto que trata, por lo tanto, no es de
obligatorio cumplimiento.

Dentro de los 30 dias
habiles siguientes a su
recepcion




Continuacion términos

De las peticiones entre autoridades

Peticidon Definicidon Terminos para responder
En un término no mayor de 10 dias habiles. En
los demas casos, resolvera las solicitude s
dentro de los plazos previstos en el articulo 14
de la ley 1437 de 2001 modificado por el
articulo 1de la Ley de 1755 de 2015.
Dentro de los cinco (5) dias siguiente s a su
rece pci on

Dentrode los 10 dias habiles siguiente s a su

recepcion

Dentro de los 10 dias habiles siguientes asu
Solicitud de informes por los concejal es rece pci on. Prormmogables hasta por otros 10

Peticidn entre Son agueallas que se farmulan entre las auvtoridades,
autoridades mediante las cuales se solicita informacidon o documentos.

Solicitud de informes o derechos de peticidn

Congreso dela Republica
Solicitud de documentos:

Dentro de los 3 dias habiles siguientes asu
Conce jo de Bogota Proposiciones del Concejo de Bogota rece po don. Prommogabl es hasta por otros 3

Dentro de los 8 dias habiles siguientes asu
Pronunc armi entas sobre proye ctos de Acuerdo rece pol on, improrrogables

Por norma general deben ser ate ndidas dentro
de los cinco (5) dias siguientes a su rece pcidn.

S5ino tiene plazo, establecido deberaser

Sol icitud de organismos de Solicitude s que realizan Entidades gube rmamentales que N ) ) L
_ _ . : .. R atendida dentro de los diez (10} dias siguientes
control y entidades tienen como mision ejercer control a la gestion publica, la .
sl o . : i a su recepcion.
jurisdiccionale s. rarma judicial, superintendencas, Defensoria del pruesblo

De lo contrario dentro del término otorgado en
la solicitud.




7. CALIDAD DE LAS RESPUESTAS

Respuesta de Fondo: Calidad de las Respuestas
Respuesta de Fondo:

De acuerdo con lo manifestado por la Corte Constitucional; la respuesta debera
cumplir con cuatro (4) condiciones:

= Coherencia: |a respuesta debe estar directamente relacionada con lo
solicitado.

* Claridad: |a respuesta debe ser de facil comprension para la ciudadania.

= Calidez: atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se
brinda al ciudadano o ciudadana con la respuesta a su requerimiento.

= Oportunidad: hace relacion a que la respuesta emitida por la entidad se
brinde dentro de los términos legales segun el tipo de solicitud.




No ser eficientes en la gestion de las PQRSD asignadas, genera:

*Deslegitimidad: Perdemos credibilidad frente a la ciudadania
* Menoscaba la reputacion interna:

Clima laboral, mayor carga de trabajo para la dependencia y otras de la entidad como planeacion,
control interno, asuntos disciplinarios...

Repercusiones de orden legal:
Para los servidores publicos

“La falta de atencion a las PQRSD y a los términos para resolver, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata el Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo: constituiran falta para el

servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes, de acuerdo con el art 31 de la Ley
1437 de 2011.”

Para los Contratistas

Es causal para iniciar un proceso administrativo para declarar el incumplimiento contractual



GRACIAS
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