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CIRCULAR No. 09

PARA: SECRETARIOS DE DESPACHO, DIRECTORES DE DEPARTAMENTOS
ADMINISTRATIVOS, GERENTES Y DIRECTORES DE UNIDADES
ADMINISTRATIVAS ESPECIALES, ESTABLECIMIENTOS PUBLICOS,
EMPRESAS INDUSTRIALES Y COMERCIALES DEL ESTADO,
SOCIEDADES DE ECONOMIA MIXTA, EMPRESAS SOCIALES DEL
ESTADO DEL ORDEN DISTRITAL, EMPRESAS DE SERVICIOS
PUBLICOS, ALCALDES LOCALES, JEFES DE LAS OFICINAS DE
CONTROL INTERNO y JEFES DE LAS OFICINAS DE ATENCION A LA
CIUDADANIA

DE: VEEDOR DISTRITAL

ASUNTO:  CUMPLIMIENTO ACUERDO 630 DE 2015, DECRETOS DISTRITALES
- 371 DE 2010, 197 DE 2014 y 392 DE 2015, CIRCULARES 006 y 012
DE 2015 DE LA VEEDUR{A DISTRITAL.

FECHA: 26 de mayo de 2016, Bogoti, D.C.

La Veeduria Distrital, en cumplimiento de su misién y con el propdsito de realizar el
seguimiento correspondiente, ‘en- virtud de las facultades ‘otorgadas como Organo de
Control Preventivo, conforme el Articulo 118 del Decreto Ley 1421 de 1993 y el Articulo 15
del Acuerdo 24 de 1993, ha evidenciado que las entidades del Distrito Capital, no vienen
dando estricto cumplimiento a fa normatividad relacionada en el asunto.

Por lo anterior y dando alcance a las Circulares 006 y 012 de 2015 expedidas por la
Veeduria Distrital, se reitera la obligatoriedad de! cumplimiento det Decreto Distrital 371 de
2010, articulo tercero, numerales 3, 4 y 7, en el sentido de que las entidades deben
garantizar: -

» Numeral 3. “£ registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solfatudes de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en
el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la
elaboracidn de un Informe estadistico mensual de estos requerimientos,
a partir de los reportes generados por el mismo, el cual deberd ser remitido a I3
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y a la Veeduria Distrital,
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con el fin de obtener una informacidn estadistica precisa, correspondiente a cada
entidad”.

> Numeral 4. "£/ disefio e implementacidn de los mecanismos de Interaccion

efectiva entre los servidores piblicos responsables del proceso misional

de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las

dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr mayor eficacia en Ia

. Solucidn de los requenmightos ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden
- generarse en desarrollo de dichos procesos”, « - - !

» Numeral 7. “La participacidn del funcionario del més afto nivel encangado

del proceso misional de atencién a quejas, reclamos y solicitudes en Ia

' Red Distrital de Quejas y Reclamos lideratla por la Veeduria Distrital yla

‘adopcidn de medidas tendientes a acoger las recomendaciones que en el seno de
dicha instancia se formulen”, ' o

En virtud de lo expuesto, se aclara que en el balance realizado durante los primeros cuatro
meses de |a actual vigencia, al desempefio de las entidades sobre el Decreto 371 de 2010
y en particular en referencia a los citados numerales, se evidencié que solo el 45% de los
requerimientos ciudadanos recibidos por las entidades se continua registrando en el
SDQS; el 71% de las entidades ha presentado el informe estadistico mensual de PQRSy el
64% asistil a la reunién plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos.

Sobre ef Acuerdo Distrital 630 de 2015 del Concejo de Bogotd D.C., se hace necesario,
atender lo enunciado en el articulo 3: "Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, La
Administracidn Distrital centralizard todas las peticiones a través del Sistema
Distrital de Quejas y Soluclones del cual hardn parte todas las entidades del Distrito.
Los ciugadanos podrdn registrarse para hacer seguimiento de su peticidn” En
consecuencia, las entidades deben disponer de los recursos necesarios para integrar los
sistemas de gestion documental de las entidades con el SDQS vy realizar la respectiva
coordinacién con fa Secretarla General de la Alcaldia Mayor de Bogot4 D.C.

Con relacion al Decreto 197 de 2014, las entidades distritales deben adelantar e! control,
seguimiento y evaluacion permanente a la gestion de quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacién que diariamente manifiesta la ciudadania para lograr “ef
mejoramiento de canales de informacion por medio de la adecuada implementacion de fas
TICS en el marco de la estrategia de Gobierno en Linea; la capacitacion a los servidores
con competencias en el campo de.servicio a la ciudadania, para que desempefien sus
funciones conforme a los principios y objetivos .establecidos; .el desarrofio y
establecimiento de canales, que permiitan 13 evaluacion ciudadana de la gestion realizada;
el cumplimiento de Jas normas y politicas orientadas a la racionalizacion de trdmites,
transparencia y lucha contra Ia corrupcion”.
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En referencia al Decreto 392 de octubre 5 de 2015, que establece en su articuio 1°: “£n
lodas /as entidades y organismos del Distrito Capital existird un Defensor de la Ciudadania
el cual serd ejercido por el Representante Legal de la respectiva entidad u organismo
distrital, o su delegado, quien dispondrd las medidas administrativas pertinentes para
garantizar la efectiva prestacion de los servicios |3 cludadania’; se reitera dar respuesta
a la solicitud efectuada por la Veeduria Distrital con fecha 1 de abril de 2016, indicando el
nombre del funcionario que ha asumido esta responsabilidad, cargo, direccién electrénica,
teléfono y nlimero de celular. De igual manera, se solicita se allegue a este despacho,
informacidn sobre la- estrategia definida- para la implementacion de las decisiones
adoptadas en el citado Decreto 392 de 2015 y los resultados obtenidos a la fecha. Lo
anterior en consideracién a que solo el 61,62% de las entidades, dieron a conacer esta
informacion.

Finalmente, se hace un llamado a los representantes legales de las entidades de! Distrito
Capital, en el sentido de que acaten la normatividad citada, reconozcan la importancia
estratégica del proceso de quejas y reclamos, asi como el manejo adecuado del Sistema
. Distrital de Quejas y Soluciones, para la evaluacién y optimizacion de la gestion
institucional, con el fin de adoptar las medidas oportunas para mejorar el desempefio de
cada entidad.

La Veeduria Distrital ejercera vigilancia, control y seguimiento al cumplimiento de lo
expuesto en la presente circular.

Cordialmente,

1 l
JAIME TORRES MELO
Veedor Distrital

Tal £

Aprobd Alexandra Rodriguez del Gallego, Viceveedora Distrital q -
Revisé Juan Carlos Rodriguez Arana, Delegado para la Atendién de Quejas y Reclamos !\ﬂ' .
Elabord Martha Luda Arteaga Quiroga, Contratista Delegada para la Atencidn de Quejas y Reclamos
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