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1. OBIJETIVO

Establecer el procedimiento para la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD) presentadas por la ciudadania a la Empresa Metro de Bogota (EMB), a través de los diferentes
canales dispuestos para tal fin, atendiendo los principios, lineamientos y términos fijados en la
Constitucidn, la normatividad vigente y las disposiciones internas de la Empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento, que establece las actividades para la gestidn, seguimiento y respuesta de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por la ciudadania ante la Empresa
Metro de Bogota S.A,, inicia con la recepcidon de los requerimientos a través de los canales de atencion
dispuestos por la Empresa, hasta la proyeccion, comunicacion y/o notificacion de las respuestas
elaboradas con los criterios de calidad.

3. DOCUMENTOS Y/O NORMATIVIDAD

v" Ver Normograma.
v" Ver listado de documentos externos.

4. RESPONSABLES

La aplicacién del procedimiento se encuentra bajo la responsabilidad de todas las dependencias de la
Empresa Metro de Bogotd S.A., asi como el (los) concesionario(s), la (las) interventoria(s) del (los)
proyecto(s) y las empresas contratistas prestadoras de servicios, quienes velaran porque sus contratistas
y colaboradores den cumplimiento al mismo, siendo la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadaniay Cultura
la encargada de adelantar el seguimiento y acompafamiento a la implementacion y actualizacion del
procedimiento.

5. DEFINICIONES, SIMBOLOS Y ABREVIATURAS

Asignar: “Este evento se debe generar cuando la peticion debe ser atendida solo por la entidad que la
recibe, es decir, se asigha a una o varias dependencias de la misma entidad (interno)”. !

Asignar — Trasladar: “Este evento se debe generar cuando la peticién debe ser atendida por la misma
entidad que la recibe y por otra/s entidad/es (Interno y Externo)”.2

Canales de servicio: Todas aquellas vias 0 mecanismos por medio de los cuales la ciudadania puede
interactuar con la Empresa Metro de Bogotd, solucionar sus necesidades y manifestar todas las
inquietudes, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Cancelar por no peticidn: “Este evento solo se puede realizar cuando se registre equivocadamente por la
misma entidad o por el ciudadano una comunicacién que no corresponde a una solicitud ciudadana, o

cuando la peticion registrada por el ciudadano es irrespetuosa. En ambos casos se debe describir la

! https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/06/2212200-MA-026-Manual-Funcionario.pdf - P4gina 93
2 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/06/2212200-MA-026-Manual-Funcionario.pdf — Pgina 93
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justificacion” .3

Calidez: “Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda a la persona
solicitante con la respuesta a su peticidn. De igual manera, en el proceso de estructuracion de la respuesta
se debe hacer uso del lenguaje incluyente”.?

Claridad: “Hace referencia a que la respuesta emitida por la Entidad se brinde en términos comprensibles
para la ciudadania”.®

Coherencia: “Corresponde a la relacién que debe existir entre la respuesta emitida por la respectiva
entidad y la peticidn ciudadana; para cumplir con dicho criterio, |la respuesta emitida por la entidad debe
tener una relacién directa con la peticién ciudadana”.®

Consulta: “Solicitud de orientacién a las autoridades en relacién 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”.”’

Dar respuesta consolidada: Este evento se debe generar cuando la peticién ha sido asignada a varias
entidades y/o dependencias, y ya todas han generado la respuesta definitiva. Este evento lo debe generar
la dependencia que designe la GCC como la encargada de este proceso.

Denuncia por actos de corrupcion: Manifestacion que puede realizar cualquier persona para enterar a las
autoridades de la existencia de hechos contrarios a la ley, incluidos los relacionados con contratacion
publica, con el fin de activar mecanismos de investigacidn y sancién. Dar a conocer conductas constitutivas
en faltas disciplinarias por incumplimiento de deberes, extralimitacion de funciones, prohibiciones y
violaciéon del régimen de inhabilidades, incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses de un
servidor publico.®

Dependencia competente: Es el area de la EMB que, de acuerdo con sus funciones, cuenta con la
informacion pertinente para proyectar la respuesta de fondo a las solicitudes de la ciudadania.
Dependencias parametrizadas: Son las areas de la EMB que han sido debidamente creadas en la
plataforma Bogota te escucha, con su respectivo usuario, para la gestion y tramite de las peticiones
ciudadanas.

Derecho de peticidn: “Es la facultad que tiene toda persona para presentar solicitudes respetuosas ante
las autoridades o entidades, ya sea por motivos de interés general o particular”.’

Derecho de peticidn de interés general: “Solicitud que una persona o una comunidad presenta ante las
autoridades para que se preste un servicio o se cumpla una funcidn propia de la entidad, con el fin de
resolver necesidades de tipo comunitario”.°

Derecho de peticion de interés particular: “Solicitud que una persona hace ante una autoridad, con el
fin de que se le resuelva determinado interrogante, inquietud o situacion juridica que sélo le interesa a él
o a su entorno”.!

Desistimiento tacito: Situacién en la cual la peticionaria o el peticionario no completan la solicitud de

3 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/06/2212200-MA-026-Manual-Funcionario.pdf - Pagina 94

4 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual gestion peticiones v3.pdf - Pagina 19

> https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual gestion peticiones v3.pdf - P4gina 18

® https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual gestion peticiones v3.pdf - P4gina 18

7 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual gestion peticiones v3.pdf - P4gina 10

8 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual_gestion peticiones v3.pdf - P4gina 9

% https://www.minjusticia.gov.co/servicio-ciudadano/Documents/ABC Derecho%20de%20Peticio%C2%B4n cartilla.pdf —
Pagina 1

10 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual gestion peticiones v3.pdf - Pagina 8

11 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual gestion peticiones v3.pdf - Pgina 8
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ampliacion de informacidn requerida por una entidad dentro del término establecido.!?

EMB: Empresa Metro de Bogota S.A.

Enlace: Persona responsable de operar y administrar los requerimientos en las dependencias de la EMB,
quien se encuentra autorizado por parte del Gerente, Subgerente o jefe de la dependencia.

Efectividad: “Es el grado en el que los resultados deseados se alcanzan a través de los productos. El
proceso de servicio debe resolver exactamente lo requerido por el ciudadano”. 13

Estado del tramite de los requerimientos: Condicidn y/o situacion en la que se encuentra la peticiény a
través de la cual se determina el cierre o continuidad del proceso de seguimiento al interior de la Empresa
Metro de Bogota.

Felicitacion: “Manifestacion de una persona en la que expresa la satisfaccion con motivo de algtn suceso
favorable para él, con relacién a la prestacién del servicio por parte de una entidad publica”. **

GAA: Gerencia Administrativa y de Abastecimiento.

GCC: Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura.

GDU: Gerencia de Desarrollo Urbano, Inmobiliario e Ingresos No Tarifarios.

GE: Gerencia Ejecutiva PLMB.

GGE: Gerencia General.

GF: Gerencia Financiera.

GIP: Gerencia de Ingenieria y Planeacién de Proyectos Férreos.

GJ: Gerencia Juridica.

GR: Gerencia de Riesgos.

La Ciudadania como Razon de Ser: “Es el reconocimiento explicito de los ciudadanos vy las ciudadanas
como eje y razéon de ser de la Administracion Publica en el desarrollo de su gestion. Como principio rector
de la Politica Publica, no habrd funcién publica ni hechos, operaciones y actuaciones administrativas que
no estén justificadas y/o encaminadas a un adecuado servicio o producto dirigido a satisfacer las
necesidades y expectativas de la ciudadania de una manera agil, eficiente y efectiva”.

Manejo del sistema: “Hace referencia a la correcta utilizacién o no del Sistema Distrital para la Gestién
de Peticiones Ciudadanas por parte de los funcionarios que operan la plataforma”.*®

OAIl: Oficina de Asuntos Institucionales.

OAP: Oficina Asesora de Planeacion.

OCI: Oficina de Control Interno.

OCD: Oficina de Control Interno Disciplinario.

OTI: Oficina de Tecnologias y Sistemas de la Informacion.

Oportunidad: Hace relacidn a que la respuesta emitida por la entidad se brinde dentro de los términos
legales (segun sea el tipo de solicitud).

Peticionario: “Persona natural o juridica que interpone un derecho de peticién o requerimiento en
cualquiera de sus modalidades o tipologia”.®

Peticion: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades en los

12 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual gestion peticiones v3.pdf - Pagina 30

13 https://secretariageneral.gov.co/sites/default/files/documentos/manual servicio a la ciudadania v2 1.pdf - Pagina
10

14 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual gestion peticiones v3.pdf - Pagina 9

15 Gufa para la evaluacién de calidad y calidez de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas y manejo del
sistema distrital para la gestion de peticiones ciudadanas, Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota.

16 https://www.gobiernobogota.gov.co/transparencia/informacion-interes/glosario/peticionario
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términos sefialados en la Constitucion y la Ley por motivos de interés general o particular, y a obtener
pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma.'’

Por tramitar: Se refiere a los requerimientos asignados al interior de la EMB y que se encuentran
pendientes por respuesta dentro de los términos legales.

Por cierre: Se refiere a aquellos requerimientos pendientes de cierre definitivo de respuesta en los
sistemas de gestion de peticiones ciudadanas del Distrito, o aquellos dispuestos por la EMB para el tramite
de las peticiones.

PQRSD: Corresponde a la abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Queja: “Manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de
sus funciones” .1

Reclamo: “Manifestacion de inconformidad referente a la prestacion indebida de un servicio, o a la falta
de atencidn de una solicitud.”*®

Respuesta: Contestacion o manifestacion por la cual la entidad busca informar a la ciudadania las acciones
o decisiones frente a su PQRSD.

Respuesta parcial: “Este evento se debe utilizar cuando excepcionalmente no fuera posible atender la
solicitud en los plazos sefialados en la ley, por lo tanto se informa al peticionario el motivo y el tiempo en
que se emitira la respuesta definitiva”.?°

Respuesta definitiva: “Este evento se debe generar cuando es la respuesta de fondo para el/la
peticionario/a. Al generar ésta se da el cierre a la peticion, y es la respuesta enviada al ciudadano
(peticionario)”. %

SGC: Subgerencia de Asesoria Juridica de Gestién Contractual.

SCI: Subgerencia de Construccién e Infraestructura.

SDJ: Subgerencia de Defensa Judicial y Solucidn de Controversias Contractuales.

Seguimiento: Actividad que permite verificar oportunamente que la peticidon ciudadana sea gestionada
dentro del término legal al interior de la EMB.

Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha: “Es una herramienta
web disponible para la ciudadania para la interposicién, administracion y seguimiento de peticiones
ciudadanas, entendiéndose estas como: Derechos de peticién de interés general o particular, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones, consultas, solicitudes de informacién, solicitudes de copias vy
denuncias por posibles actos de corrupcién donde se puede interactuar con las entidades Distritales que
conforman la estructura orgénica de Bogota”.?

SSA: Subgerencia de Gestion Social, Ambiental y SST.

SUP: Subgerencia de Gestion Predial.

SGP: Subgerencia de Gestidn de Proyectos.

SME: Subgerencia de Material Rodante, Equipos y Sistemas.

Solicitar aclaracidn: “Este evento se debe efectuar cuando no se comprende la finalidad de la peticién,
motivo por el cual no se puede direccionar a ninguna entidad. Cuando se solicita una aclaracidn, la peticion

17 https://bogota.gov.co/sdgs/glosario

18 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual_gestion peticiones v3.pdf - Pagina 8

19 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual_gestion peticiones v3.pdf - Pagina 8

20 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/06/2212200-MA-026-Manual-Funcionario.pdf - Pagina 93
21 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/06/2212200-MA-026-Manual-Funcionario.pdf - Pagina 93
22 https://bogota.gov.co/sdqgs/glosario
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pasa a ser asignada al ciudadano (peticionario)”.?3

Solicitar ampliacion: Este evento se debe efectuar cuando se requiera mas informacién para atender de
fondo la solicitud. Cuando se solicita ampliacién, la peticién para a ser asignada al ciudadano
(peticionario).?*

Solicitud de copia: “Reproduccion y entrega de documentos que no tienen caracter de reservado al
interior de una entidad, como expedientes misionales, jurisdiccionales o administrativos. Cuando la
informacidn solicitada repose en un formato electrdnico, y el/la solicitante asi lo manifieste, se podra
enviar por este medio y no se le cobrard costo de reproduccion, excepto si lo solicita en CD, DVD u otro
formato”.?

Cuando el volumen de las copias es significativo se podran expedir, a costas de la persona solicitante,
segln los costos de reproduccién de cada entidad (Resolucién 221 de 2019 de la EMB).

Solicitud de 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”.?®
Sugerencia: “Manifestacion de una idea, opinidn, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la entidad”. ¥’

TAR: Subgerencia Traslado Anticipado de Redes (TAR).

Trasladar: Este evento se debe generar cuando la peticidn debe ser atendida por otra/s entidad/es por
competencia, diferentes a quien la tiene en bandeja (externo).?®

Vencido: Hace referencia a aquellos requerimientos cuya fecha para dar respuesta se encuentra fuera de
los términos legales establecidos.

Vencimiento de términos de ley: Es la fecha limite que (dependiendo de la tipologia del requerimiento)
tiene por ley la entidad para que las respuestas a las solicitudes se respondan y se remitan a los
peticionarios por los diversos medios (fisicos o electrénicos) dentro de los términos legalmente
establecidos.

Vencimiento interno: Hace referencia a la fecha limite establecida al interior de la entidad para el envio
de las respuestas por parte de las areas al componente de atencién al ciudadano para la revision, ajustes
y respectiva firma. Las respuestas deberdn ser remitidas minimo cuatro dias habiles antes de la fecha de
vencimiento de los términos de ley.

6. POLITICAS DE OPERACION.
Generales
I. Toda actuacion que inicie cualquier persona ante la Empresa Metro de Bogotd implica el ejercicio del
derecho de peticidon consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario

invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar el reconocimiento de un derecho, la
intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacion de un

23 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/06/2212200-MA-026-Manual-Funcionario.pdf - Pagina 93
24 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/06/2212200-MA-026-Manual-Funcionario.pdf - Pagina 93
25 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual_gestion peticiones v3.pdf - P4gina 10

26 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual_gestion peticiones v3.pdf - Pagina 9

27 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/01/manual gestion peticiones v3.pdf - Pagina 9

28 https://bogota.gov.co/wp-content/uploads/2021/06/2212200-MA-026-Manual-Funcionario.pdf - P4gina 93
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servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

Il.La Empresa Metro de Bogota y el (los) concesionario(s), la (las) interventoria(s) del (los) proyecto(s)
daran prelacién a la atenciéon de las PQRSD que se relacionen con el interés superior, bienestar
personal y proteccion especial de los nifios, nifias, adolescentes, madres gestantes, personas en
situacion de discapacidad, adultos mayores, victimas del conflicto armado y veteranos de la fuerza
publica, o que sean realizadas por periodistas en cumplimiento de la normatividad vigente.

Ill. Cualquier persona podra presentar sus quejas, reclamos, peticiones de interés particular, peticiones
de interés general, felicitaciones, sugerencias, consultas, denuncias por actos de corrupcidn, solicitud
de copias y solicitudes de informacién a la Empresa Metro de Bogota a través de los siguientes canales:

e ESCRITO: Ventanilla Unica de correspondencia de la Empresa Metro de Bogota, ubicada en la
carrera 9 No. 76 — 49, edificio Nogal TC piso 3, en horario de atencidn de lunes a viernes de 8:00
a.m.a5:30 p.m.

e VIRTUAL:
- Através de la pagina del Sistema distrital de quejas y soluciones de la Alcaldia Mayor de
Bogota: https://metro.analitica.com.co//PQRSDv2.0/Publica/Formulario/form.php.

- Desde la pagina web del Metro de Bogota, en el
enlace: http://www.metrodebogota.gov.co/Atencidon al Ciudadano/Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias/Crear Peticidn.

- Por medio del correo electrénico: contactenos@metrodebogota.gov.co.

e REDES SOCIALES:

- Las redes sociales, al contemplarse como canales bidireccionales entre las entidades publicas y
sus grupos de valor, conllevan la obligacion de recibir y tramitar derechos de peticidén por este
medio, vy, si bien hay disponibilidad de estas plataformas las 24 horas, las recepciones o
respuestas se tramitardn en los horarios de la entidad y de acuerdo con los términos legales ya
establecidos.

No toda expresion emitida por estos canales debe tramitarse como un derecho de peticién, por lo que,
luego de la seleccidn de los que si comportan su ejercicio, estos deberdn seguir el tramite establecido por
cada autoridad para su resolucidn, identificAindose con nimero consecutivo y registrandose en el de gestion
de peticiones ciudadanas “Bogotd te escucha” para que se proporcione una respuesta oportunay de fondo.

Si bien cada autoridad tiene la posibilidad de determinar cudles son los espacios para la comunicacion con
la ciudadania, es importante tener en cuenta que cualquier tipo de medio tecnolégico habilitado por la
entidad, y que funcione como un puente de comunicacién, podra ser utilizado para el ejercicio del derecho
fundamental de peticidon, por lo cual, si se decide utilizar una red social y ésta admite una comunicacién

La EMB esta comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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bidireccional con el conglomerado, la entidad tiene la carga de tramitar y dar resolucion a las solicitudes
que por esa via se formulen.

Las redes sociales habilitadas para este fin son las siguientes:

- Facebook
- Instagram
- Twitter

- LinkedlIn

- YouTube

PRESENCIAL: Sede de la Empresa Metro de Bogota, ubicada en la carrera 9 # 76 — 49, Edificio
Nogal TC Piso 4, en horario de atencidn de lunes a viernes de 8:30 a.m. a 5:00 p.m.

e  TELEFONICO: 601 555 33 33y linea distrital 195 de la Secretaria General.

IV. Las PQRSD seran respondidas conforme al término legal establecido, contado a partir del dia habil

V.

VI.

VII.

siguiente al de recibido en la entidad, asi:

a. Peticién de interés general o particular, quejas, reclamos, felicitaciones, sugerencias:

quince (15) dias habiles.

Solicitud de informacion o solicitud de copia: diez (10) dias habiles.

Consulta: treinta (30) dias habiles.

Requerimientos entre entidades: diez (10) dias habiles.

Solicitudes, quejas o reclamos por parte de los nifios, nifias y adolescentes: diez (10) dias

habiles (Decreto ley 019 de 2012 art. 13).

f. Cuando el requerimiento no sea competencia de la entidad: cinco (5) dias habiles de
conformidad con el art. 21 de la ley 1755 de 2015.

Y

Las peticiones ciudadanas recibidas por los diferentes canales de atencién dispuestos por la Entidad,
serdn consignadas en el formato AC-FR-004 para el seguimiento y control de gestion de PQRSD, a su
vez seran registradas en el sistema de gestidn de peticiones ciudadanas Bogota te escucha y asignadas
mediante el mismo a los enlaces de las areas para la proyeccién de la respuesta, la cual deberd
remitirse al componente de Atencion al Ciudadano con plazo minimo de cuatro (4) dias habiles antes
de la fecha de vencimiento de los términos de ley, para revision y firma.

Si el asunto de la PQRSD no es competencia de la Empresa Metro de Bogotd S.A. se informara de
inmediato al interesado, si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
recepcion, si obré por escrito. Dentro del término senalado se remitird la peticidon al competente y
enviara copia del oficio remisorio al peticionario o, en caso de no existir funcionario competente, asi
se lo comunicara en virtud del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

Se deberd dejar constancia y radicacion de las PQRSD verbales que se reciban por cualquier medio
idoneo a través del sistema de correspondencia interno o el sistema de gestién de peticiones
ciudadanas Bogota te escucha, segln corresponda, dejando el soporte de esta mediante el formato

La EMB esta comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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VIl

Xl.

Xil.

Xl.

Xiv.

AC-FR-002, peticion verbal.

Para el caso de las PQRSD recibidas por Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn y
YouTube) se diligenciara el formato AC-FR-010 (Formato Peticion Redes Sociales), el cual debera ser
enviado al drea de correspondencia para su radicacion interna y posteriormente realizar el registro y
asignacion en sistema de gestion de peticiones ciudadanas Bogota te escucha.

. La respuesta a las PQRSD verbales debera darse en los plazos establecidos en la Ley. En el evento en

que se dé respuesta verbal a la peticion, se deberd indicar de manera expresa la respuesta suministrada
al peticionario en la respectiva constancia de radicacion.

No serd necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticién de informacién verbal cuando la
respuesta al ciudadano(a) consista en una simple orientacion del servidor publico y/o funcionario,
acerca del lugar al que aquel pueda dirigirse para obtener la informacién solicitada.

Las quejas recibidas en la EMB, y que se relacionen con el comportamiento de una persona vinculada
mediante contrato de prestacién de servicios o de apoyo a la gestion, seran asignadas al supervisor,
quien tiene la responsabilidad de evaluar la procedencia de adelantar los trdmites necesarios, con el
fin de iniciar el proceso administrativo sancionatorio en ejercicio de las disposiciones contempladas en
el articulo 86 de la Ley 1474 de 2011 y los manuales de contratacidn, supervisién e interventoria de la
empresa. Lo anterior, sin perjuicio de que, en caso de encontrar posibles hechos irregulares, se realice
el traslado del documento al operador disciplinario de la empresa (Oficina de Control Interno
Disciplinario), quien evaluara el documento y el cual, en caso de proceder, remitira por competencia a
la Procuraduria General de la Nacion.

Las denuncias o quejas recibidas en la empresa y que se relacionen con la presunta comisién de
conductas irregulares por parte de servidores publicos seran asignadas a la Oficina de Control Interno
Disciplinario, la cual estimara el mérito de activar la accién disciplinaria en atencién a las normas
disciplinarias vigentes.

Los Gerentes, Subgerentes y jefes de las oficinas informardn al componente de atencidn a la ciudadania
de la GCC los datos de las personas enlaces, es decir, de los responsables de operar y administrar los
requerimientos en cada dependencia, actualizando dicha informacién cuando se cambie de enlace
permanente o temporalmente.

El componente de atencidn al ciudadano realizard la asignacién de las PQRSD a cada uno de los enlaces
designados por area para la gestidon de estas a través del sistema de gestidn de peticiones ciudadanas
Bogota te escucha para su respectivo tramite, por lo tanto, es responsabilidad de cada uno de los
enlaces de area revisar diariamente la bandeja de entrada del sistema con el fin de verificar las
peticiones asignadas.

En caso de que el enlace encargado se encuentre ausente en su cargo, este deberd asignar un suplente
quien sera el responsable del manejo del sistema y del tramite de las solicitudes de la competencia de
su area.

La EMB esta comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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XV.

XVI.

XVIl.

XVIil.

XIX.

XX.

XXI.

XXIl.

Cuando una peticidon haya sido asignada a alguna dependencia de manera errada por parte de la
Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura (componente de atencidn al ciudadano), el area
a la que se le remitié equivocadamente debera reasignar dicha solicitud al area competente en un
término no superior a un (1) dia habil.

El enlace de drea informara al componente de atencidn al ciudadano a través de correo electrénico
sobre la reasignacion de PQRSD realizada a otras dependencias. De igual manera, para los casos en
que se efectten traslados por no competencia a otras entidades distritales y/o nacionales.

Sin embargo, para los casos en los que se requiera enviar traslado a través de oficio se remitira el
mismo con copia al ciudadano, con el fin de informar el estado de su peticidn, conforme a lo
establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015.

La atencion de consultas y reclamos relacionadas con la proteccién de datos personales se debera
tramitar conforme lo dispuesto en la politica de proteccion y tratamiento de datos personales de la
EMB (GI-DR-001).

Los documentos que ingresen a la Empresa Metro de Bogotd provenientes de organismos de control
politico, nacionales, distritales y locales y sean radicados como PQRSD deben tramitarse conforme a
lo establecido en el procedimiento para la gestidén de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de
entes de control, Concejo de Bogotd, Congreso de la Republica de Colombia, entidades distritales y
nacionales.

Las PQRSD internas, es decir, aquellas interpuestas por los servidores publicos o contratistas y que
estén relacionadas con procesos de contratacion, prestacidén de bienes, servicios y talento humano,
se tramitaran a través del sistema interno dispuesto para tal fin, por medio del cual se realizara
registro, asignacioén, seguimiento, trazabilidad y cierre, conforme los términos establecidos en la Ley
1755 de 2015.

Las PQRSD ciudadanas se tramitaran a través del sistema de gestidn de peticiones ciudadanas Bogota
te escucha, por medio del cual se realizara el registro, asignacion, seguimiento, y cierre de las mismas
con sus respectivos anexos (si aplica), conforme los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015,
cumpliendo con los criterios de oportunidad, coherencia, claridad y calidez. El componente de
atencién al ciudadano verificara que se haya realizado el cierre de la peticion de manera oportuna
en la plataforma Bogota te escucha.

Los ciudadanos que no deseen identificarse podrdn presentar sus PQRSD de manera anénima. Las
mismas seran tramitadas conforme a lo establecido en la Ley.

Todos los servidores publicos de la entidad y contratistas tienen la obligacién de analizar las PQRSD
designadasy, en ningun caso, podra estimarse como incompleta por falta de requisitos o documentos
gue no se encuentran dentro de la norma vigente, que no sean necesarios para resolverla o que se
encuentren dentro de sus archivos.

Si la PQRSD no estd completa o el peticionario debe realizar una gestién de tramite a su cargo

La EMB esta comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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XXIIl.

XXIV.

necesaria para adoptar una decision de fondo, el enlace que tiene asignada la peticién en sistema de
gestion de peticiones ciudadanas Bogota te escucha sera el encargado de requerir al ciudadano(a)
dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacion mediante el formato “AC-FR-012
peticiones incompletas”, conforme a lo establecido en la ley (Ley 1755 de 2015 art. 17), con el fin de
que el ciudadano complete el contenido de la PQRSD en el término maximo de un (1) mes. Este
evento deberd ser informado al componente de atencidn al ciudadano a través de correo electréonico
en aras de poder realizar el respectivo seguimiento de dicha solicitud.

Para las PQRSD en las cuales no se comprenda la finalidad u objeto de las mismas, estas se devolveran
al interesado para que las corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes del recibido de la
solicitud de aclaracion emitida por la entidad mediante el formato “AC-FR-013 solicitud de
aclaracion”, conforme a lo establecido en la ley (Ley 1755 de 2015 art. 19). En caso de no corregirse
o aclararse se archivara la peticion. En ningln caso se devolveran peticiones que se consideren
inadecuadas o incompletas.

Si el ciudadano(a) no completa o aclara el contenido del requerimiento dentro del término
establecido en la ley, el enlace de PQRSD de cada area que gestiond la solicitud de ampliacién o
aclaracion deberd decretar el desistimiento tacito y el archivo de la solicitud mediante acto
administrativo motivado el cual debera ser diligenciado conforme el formato GL-FR-012, segun lo
dispuesto en la Circular 001 de 2022 emitida por la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania.

Para lo anterior, se describe a continuacién el paso a paso para la elaboracién del acto administrativo
de desistimiento tacito:

a) Elaboracién del acto administrativo de desistimiento tacito de acuerdo con el formato GL-
FR-012.

b) Remitir al e-mail gerenciajuridica@metrodebogota.gov.co la proyeccion del acto
administrativo y los respectivos soportes para revision de la Gerencia Juridica.

c) Una vez revisado y aprobado el acto administrativo por la Gerencia Juridica, el enlace de
area deberd solicitar el visto bueno inserto del profesional que proyecté el acto
administrativo, asi como del Gerente, Subgerente o Jefe de Oficina de drea segun
corresponda.

d) Posteriormente, deberd ser enviado al e-mail gerenciajuridica@metrodebogota.gov.co
para la insercidn del visto bueno de la Gerencia Juridica, asi como envio para firma del
Gerente General e inclusion del nimero de la resolucidn.

Finalmente, y una vez surtidos los pasos anteriores, se debera proceder con el trdmite de notificacion
del acto administrativo conforme lo siguiente:

a). Para el caso de los ciudadanos anénimos que no hayan suministrado direccién
electrdnica, ni fisica para su notificacidn, se debera diligenciar el formato GL-FR-004, el cual
debera ser firmado por el Gerente, Subgerente o Jefe de Oficina segln corresponda y se
publicard en cartelera fisica y pagina web de la entidad.

b). Para los ciudadanos que suministraron direccidon de notificacién, se debera realizar la

La EMB esta comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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XXV.

XXVI.

XXVII.

citacion de notificacion personal mediante el formato AC-FR-011 citacidon notificacion
personal, el cual serd firmado por el Gerente, Subgerente o Jefe de oficina segun
corresponda.

Si el ciudadano se acerca a la Entidad para la notificacidn personal se debera diligenciar el
formato GL-FR-002, entregando copia integra del acto administrativo.

Si no pudiere hacerse la notificacion personal al cabo de los cinco (5) dias del envio de la
citacién, se procede a realizar notificacion mediante aviso segun el formato GL-FR-003, el
cual debera ser firmado por el Gerente, Subgerente o Jefe de Oficina segun corresponday
se publicara en cartelera fisica y pagina web de la entidad.

Para los casos a y b, la publicacion en la pagina web se realizara a través del componente
de Atencién al Ciudadano de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura
enviando los respectivos soportes junto con el formato CC-FR-002 debidamente
diligenciado.

¢). La notificacion electrénica procedera siempre y cuando el ciudadano acepte ser
notificado de esta manera (articulo 56 de la ley 1437 de 2011), para lo cual, el enlace de
area deberd remitir al componente de Atencidn al Ciudadano copia del acto administrativo
para envio certificado a través del correo institucional.

Cuando, excepcionalmente, no fuera posible resolver la peticidon en los plazos seialados, se debe
informar esta circunstancia al interesado antes del vencimiento del término establecido en la ley,
expresando los motivos de la demora y sefialando, a la vez, el plazo razonable en que se resolverd o
dard respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto. Lo anterior, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 14 de la ley 1755 de 2015.

Asi mismo, en el sistema de gestion de peticiones ciudadanas Bogota te escucha debera ser cargado
el oficio de solicitud de ampliacién de términos mediante la aplicacidn el evento “respuesta parcial”.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podrd 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. Lo anterior, de conformidad
con lo dispuesto en el articulo 19 de la ley 1755 de 2015.

Las respuestas a las peticiones interpuestas por la ciudadania seran proyectadas por las
dependencias competentes y su suscripcion la realizara la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania
y Cultura, salvo aquellas que por su especialidad deban ser suscritas por otra dependencia, en
concordancia con el literal w), articulo 20, del Acuerdo No. 007 de 2021.

Nota: Para la revisién y firma de las respuestas anteriormente mencionadas, se precisa que los
enlaces de las areas deberan remitir al componente de atencidn al ciudadano la proyeccion de la
respuesta en formato Word y PDF, la cual debera contener la o las firmas mecanicas insertas del
Gerente, Subgerente o Jefe de oficina que aprobaron la respuesta, adjuntando el correo electrénico

La EMB esta comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
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gue soporta dicha aprobacién.

Se exceptuan de la suscripcién por parte de la Gerencia de Comunicaciones las respuestas a PQRSD de
ciudadania que por su especialidad se encuentran asignadas o delegadas a otras dependencias, segun las
funciones dispuestas en el Acuerdo 07 de 2021 y las Resoluciones 1010 de 2021 y 012 de 2022 de la
Gerencia General, y la normas que las adicionen, modifiquen o deroguen.

XXVIII.

XXIX.

Cuando se encuentren relacionadas con el desempefiio del rol de defensor del ciudadano, las cuales
corresponden a la Oficina de Asuntos Institucionales con base en el articulo 6, literal s) del Acuerdo
007 de 2021.

Cuando se trate de solicitudes y peticiones con motivo de los procesos disciplinarios de
competencia de la Oficina de Control Interno Disciplinario, conforme a lo establecido en el articulo
8, literal g) del Acuerdo 007 de 2021.

Cuando estén relacionadas con la gestiéon predial de la PLMB, las cuales estan a cargo de la
Subgerencia de Gestion Predial, segln lo indicado en el articulo 14, literal r), del Acuerdo 007.
Cuando se soliciten certificaciones laborales y otros relacionados, funcién de competencia de la
Gerencia Administrativa y de Abastecimiento, conforme lo dispuesto en el articulo 26, literal k), del
Acuerdo 007 de 2021.

Cuando se trate de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes recibidas en la Empresa, presentadas
por personas naturales y juridicas en interés propio, respecto del desarrollo de gestion predial,
social y reasentamiento, funcién delegada en el (la) Subgerente de Gestidn Predial, de acuerdo con
el articulo 5, numeral 9 de la Resolucién 1010 de 2021.

Cuando se requiera la expedicién de certificaciones de los contratos o convenios sin limite de
cuantia, celebrados por la Empresa Metro de Bogota S.A., financiados total o mayoritariamente con
recursos de inversidon (con excepcidn de los contratos de prestacidn de servicios profesionales y de
apoyo a la gestion, independiente de su fuente de financiacidn), funcion delegada en el (Ia) Gerente
Juridica, segun lo dispuesto en el articulo 1, numeral 1.2.3 de la Resolucion 012 de 2022.

Cuando se solicite certificacion de los contratos o convenios sin limite de cuantia, financiados total
0 mayoritariamente con recursos de funcionamiento y contratos de prestacién de servicios
profesionales y de apoyo a la gestion o para la ejecucién de trabajos artisticos, independiente de
su fuente financiacion, funcion delegada en el (la) Gerente Administrativo(a) y de Abastecimiento,
conforme a lo establecido en el articulo 3, numeral 12 de la Resolucion 012 de 2022.

Si una PQRSD debe ser contestada por dos (2) o mds dependencias, la consolidacién de la respuesta
estard a cargo de aquella que tenga el mayor nimero de preguntas por contestar. El cierre de la
respuesta en el sistema de gestién de peticiones ciudadanas Bogotd te escucha bajo el evento
“respuesta definitiva” estara a cargo de cada una de las dependencias a las cuales le fue asignada la
peticidn, y el cierre bajo el evento “respuesta consolidada” debera ser realizado por el area designada
por la GCC a través del sistema de gestion de peticiones ciudadanas Bogota te escucha.

Una vez la respuesta se encuentre debidamente firmada por el Gerente, Subgerente o Jefe de Oficina,
el enlace de area deberad enviar al correo electrénico radicacion@metrodebogota.gov.co dicha
respuesta con sus respectivos anexos para la asignacion de radicado en salida.

La EMB esta comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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XXX. Las respuestas que requieran ser notificadas de manera fisica, una vez radicadas deberan ser

XXXI.

XXXII.

XXX,

XXXIV.

entregadas por el enlace de drea en la ventanilla de correspondencia con sus anexos para el
respectivo envio a través de la empresa de mensajeria. En caso de que la notificacion al ciudadano
sea de manera electrdnica debera enviarse un correo al componente de atencién al ciudadano de la
GCC, adjuntando la respuesta y sus anexos en formato PDF, con el fin de que la misma sea notificada
a través del correo institucional contactenos@metrodebogota.gov.co.

Las respuestas que correspondan a peticiones sobre las cuales se desconoce informacién del
destinatario o que sean causal de devolucidn, se fijaran en la cartelera fisica y en la pagina web de la
Empresa Metro de Bogota S.A. durante cinco (05) dias hdbiles, para lo cual sera necesario el
diligenciamiento del formato de notificacion de respuesta AC-FR-008, y antes de efectuar el cierre de
la peticion en el sistema de gestion de peticiones ciudadanas Bogota te escucha, serd necesario que el
enlace de drea envié el formato diligenciado al componente de atencién al ciudadano junto con el
formato CC-FR-002 para realizar el tramite correspondiente de fijacidn de la respuesta; posteriormente
alafijacion de la misma, el componente de atencién al ciudadano dard aviso al enlace del area a través
de correo electrénico para que proceda con el cierre de la peticidon en el sistema de gestion de
peticiones ciudadanas Bogotd te escucha anexando la respuesta y el formato de notificacién.

La Empresa Metro de Bogota S.A. notificard o comunicard sus respuestas a través de los medios
electrdnicos o fisicos informados por el solicitante, segun el caso.

Los datos personales que la Empresa Metro de Bogotd reciba o solicite en el marco del tramite de las
PQRSD siempre serdn tratados respetando la confidencialidad necesaria y de acuerdo con las leyes, las
directivas, los reglamentos y los principios aplicables a la proteccidon de datos personales, y seran
utilizados para los siguientes fines:

Adelantar los tramites y servicios que tiene a cargo, en ejercicio de sus funciones.
Dar a conocer los servicios ofrecidos o informacién referente a los mismos.
Invitar a las capacitaciones de riesgo bajo, cuando aplique.

Evaluar la calidad de los servicios y el trdmite de los requerimientos.

o o T o

El ciudadano(a) podra conocer, actualizar y rectificar sus datos personalesy, solo en los casos en que
sea procedente, suprimirlos o revocar la autorizacién otorgada para su tratamiento.

PROTECCION AL REPORTANTE. Acorde con el Cédigo General Disciplinario (Ley 1952 de 2019), todas
las actuaciones disciplinarias, incluidas las originadas por actos de corrupcion, quedan sometidas a la
reserva de la actuacién procesal hasta tanto se formule el pliego de cargos o la providencia que ordene
el archivo definitivo, sin perjuicio de los derechos de los sujetos procesales; dicha reserva cobija tanto
las actuaciones como los datos personales de los sujetos procesales y de los quejosos o informantes.

Lo anterior, sin perjuicio de las acciones penales y fiscales a que haya lugar, en razén a que la
responsabilidad disciplinaria es auténoma e independiente de la responsabilidad penal o fiscal, las
cuales corresponden al resorte exclusivo de la Fiscalia General de la Nacion y la Contraloria General de
la Republica.

La EMB esta comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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XXXV.

XXXVI.

XXXVII.

XXXVIII.

XXXIX.

El control y seguimiento de la gestién de PQRSD por parte del componente de atencién al ciudadano
de la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura se realizara mediante el formato AC-FR-004,
en el cual se llevara a cabo el registro mensual de todos los requerimientos ciudadanos que ingresen
a la entidad.

El componente de atencién al ciudadano realizara el respectivo archivo correspondiente de cada una
de las PQRSD en entrada y salida, conforme a lo establecido en las tablas de retenciéon documental.

El componente de atencién al ciudadano remitira semanalmente alertas a cada una de las
dependencias de la entidad, informando sobre el estado del tramite de los requerimientos.

El componente de atencién al ciudadano realizarad informes relacionados con la gestién de las PQRSD,
y los mismos seran publicados en la pagina web de la entidad.

El componente de atencién al ciudadano realizard semestralmente una validacion a los criterios de
calidad de las respuestas emitidas a las PQRSD ciudadanas, para lo cual se tomard 10% del total de
PQRSD contestadas en el periodo.

XL. Es de anotar que las empresas contratistas, y/o terceros que presten servicios para la EMB(Empresa

de Servicios Publicos - ESP, interventoria, y el (los) concesionario(s), la (las) interventoria(s) del (los)
proyecto(s), empresas de vigilancia, entre otros), y que dentro de sus obligaciones contractuales
tengan procesos de atencion a la ciudadania relacionados con el proyecto de la PLMB, deben realizar
reportes mensuales, trimestrales, semestrales y anuales de la gestion de PQRSD asociadas al
proyecto; esta informacién sera consignada y remitida al componente de atencién al ciudadano de
la Gerencia de Comunicaciones, Ciudadania y Cultura a través del Formato de registro de cifras de
gestion de PQRSD con cédigo AC- FR-003, diez (10) dias habiles después del mes reportado.

Adicionalmente, para las PQRSD cerradas con actas de compromiso su seguimiento y control se
realizard a través del formato “AC-FR-014 seguimiento y control de PQRSD cerradas con acta de
compromiso”, las cuales se reportan de manera acumulada en el informe de gestién social, asi como
un reporte semanal para la EMB por parte de la interventoria.

La EMB esta comprometida con el medio ambiente; no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se
considera “Copia no Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en aplicativo oficial de la Entidad.
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7. DESARROLLO

iTEM ACTIVIDAD ANS DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
INICIO
Adhesivo con
Esta actividad Componente de radicado de
se realiza de atencion al entrada del
manera Recibir la  Solicitud de Ia uudgf:iano de documento.
permanente . , . Auxiliar GAA
ciudadania por cualquiera de los . .
. cada vez que . L asignado a Sistema de
Recepcidén de . canales de interaccidn dispuestos . L.
1. lo requiera la Gestion gestion de
PQRSD . , por la EMB L.
ciudadania, de Documental. peticiones
'Iunes 2 Politica de operacion: lll, IV y VI C|udadal\nas
viernes de Bogotd te
8:00a.m. a GCC escucha Escrito,
5:30 p.m. telefdnico, virtual
o redes sociales.
Componente de
. . . atencion al Sistema de
. . Revisar diariamente el sistema de . .
Revisar Sistema -, . . ciudadano de la gestién de
., gestidn de peticiones ciudadanas L
de gestion de . . GCC/ peticiones
2. L. Diariamente Bogota te escucha .
peticiones Enlaces de las ciudadanas
iudad i Bogotd t
cludadanas Politicas de operacidn: XIV, XX gerenua's, ogota te
subgerencias y escucha
oficinas
Componente de
. atencion al Sistema de
Identificar la naturaleza de la . iy
, , ciudadano de la gestién de
. 1 dia después | PQRSD .
Analizar la s GCC/ peticiones
3. PQRSD de recibida la Enlaces de las ciudadanas
PQRSD Politicas de operacién: XV, XVI, erencias Bogots te
XVII, XV, XIX y XXI. & - 8
subgerencias y escucha
oficinas
Sistema de
N 1 dia después Clasificar . y ’a5|gnar a la Compon.e:nte de gesja(.)n de
Clasificar y . dependencia o area competente atencion al peticiones
4, . de recibida la . .
Asignar PQRSD ciudadano de la ciudadanas
Politica de operacion: XIV GCC Bogotd te
escucha
Sist d
Si la PQRSD fue asignada a una 1S grlna €
. Enlaces de las gestion de
dependencia de manera errada, erencias eticiones
5. Reasignar 1 dia habil se debe reasignar 8 - p-
subgerencias y ciudadanas
. B .
Politica de operacién: XV y XVI oficinas ogota te
escucha
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METRO CODIGO: AC-PR-001 VERSION: 04 e
iTEM ACTIVIDAD ANS DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Identificar la competencia de Compon.elnte de .
requerimientor: atencién al Sistema de
7 dias q ' ciudadano de la gestion de
¢éldentificar la L . . GCC/ peticiones
6. . siguientes al No: Es competencia de la entidad .
competencia? L . Enlaces de las ciudadanas
recibido pasa a la actividad 7 erencias Bogota te
Sl: Es competencia de la entidad 8 ! &
asa a |a actividad 8 subgerencias y escucha
P oficinas
Componente de
atencion al Sisterna de
Trasladar 5 dias Dar traslado a la entidad ciudadano de la estion de
. siguientes ala | competente, informando al GCC & L.
competencia . peticiones
7. fecha de ciudadano(a) .
L, ciudadanas
Fin radicacién de Enlaces de las Bogots te
la peticion Politica de operacidn: VI gerencias, esgcucha
subgerencias y
oficinas
Componente de
tencion al
ciuadaeg:nc:)ndae la Sistema de
Verificar 10 dias Verificar si la informacion del Gee gestion de
8 completitud y siguientes ala | requerimiento esta completay peticiones
’ claridad de la fecha de es clara Enlaces de las ciudadanas
PQRSD recepcion . Bogota te
gerencias,
. escucha
subgerencias y
oficinas
éLainformacion estd completa?
9 ¢La informacion NA Si: pasa a la actividad 11 N.A. NA
' esta completa? o No: pasa a la actividad 10 o
Politica de operacion: XX
Conforme los | Si el ciudadano(a) no amplia o .
E
siguientes aclara el contenido del nI::ee:‘CdiaeSIas Sl:';(teirg: ::
Diligenciar términos: requerimiento, se debera sutg) erencia,s geticiones
formato diligenciar el formato de acto ogficinas/ ¥ cl:i)udadanas
solicitud de -Solicitud de | administrativo  GL-FR-012 vy X
10. . ., o . . Componente de Bogota te
aclaraciény aclaracion: 10 | notificar al ciudadano(a) segun atencion al eseucha
peticiones dias corresponda. ciudadano de la
incompletas -Solicitud de Gee Formato
ampliacién: 30| Politica de operacion: XXIi, Xl GL-FR-012
dias y XIV
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PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS CIUDADANAS

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTAD.C.
METRO 3 : AC-PR- IN: TeodaBogoH{ A
BOGOTA CODIGO: AC-PR-001 VERSION: 04 Metro de Bogotd S A.
iTEM ACTIVIDAD ANS DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Sistema de
Proyectar respuesta de acuerdo gestion de
_ Enlaces de las o
Conforme a con el asunto del requerimiento . peticiones
Proyectar . gerencias, .
11. respuesta los tiempos de subgerencias ciudadanas
P ley Politica de Operaciodn: IV, XI, XII, ificinas y Bogota te
XVII, XVII, XIX, XXV y XXVI escucha
Verificar que la respuesta cumpla Sistema de
con los criterios de oportunidad, Enlaces de las gestion de
. . Conforme a . . . . L
Verificar calidad . coherencia, claridad y calidez. gerencias, peticiones
12. los tiempos de A )
de la respuesta le subgerencias y ciudadanas
y Politica de operacion: XXVII y oficinas Bogota te
XXVIII escucha
Gestionar el radicado de la
respuesta, remitir respuesta
definitiva y consolidada (esta Sistema de
ultima cuando corresponda) al gestion de
ciudadano(a) a la direccion peticiones
reportada en su requerimiento ciudadanas
(fisica o electrdnica) Enlaces de las Bogota te
e Conforme a o ) .
Notificar . Remitir la respuesta, firmada vy gerencias, escucha
13. los tiempos de . )
respuesta le radicada al componente de subgerencias y
y atencidn al ciudadano y entregar oficinas Correo
de manera fisica al area de electrdnico
correspondencia para envio por
la empresa de mensajeria. Empresa de
mensajeria
Politica de operacion: XXVIII,
XXIX y XXX
¢Es posible notificar la respuesta
¢Es posible al ciudadano? Enlaces de las
notificar la gerencias
. N.A. . ! N.A.
14 respuesta al Sl: Ir a la actvidad 16. subgerencias y
ciudadano? No: Ir a la actividad 15. oficinas
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iTEM ACTIVIDAD ANS DESCRIPCION ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Sistema de
Si no es posible notificar al gesfclc.)n de
. . peticiones
ciudadano(a), publicar respuesta .
- . ciudadanas
en la pagina web de la Entidad y Enlaces de las .
Elaborar Conforme a . . . Bogota te
e, . en la cartelera fisica de la entidad gerencias,
15. notificacién los tiempos de L. . , . escucha
por el término de cinco (5) dias. subgerencias y
respuesta ley ..
oficinas Formatos
Politica de operacion: XXXI, XXXII AC-FR-008
y Xxxii CC-FR-002
Realizar el cargue de la respuesta Sistema de
. y sus anexos dentro de los Enlaces de las gestion de
Realizar cargue Conforme a . . . .
. términos legales en el sistema gerencias, peticiones
16. de respuestay | lostiempos de , . .
Bogotd te escucha. subgerencias y ciudadanas
anexos ley L. .
oficinas Bogota te
Politica de operacion: XXVIII escucha
Archivar requerimiento,
respuesta y documentos| Componente de
. 60 dias asociados al mismo de acuerdo atencion al Carpetas de
17. Archivar L . . s . .
Habiles con los lineamientos archivisticos| ciudadano de la archivo
de la entidad. GCC
Politica de operacion: XXXVI
Semanalmente se remiten
alertas, es decir, notificaciones Componente de
inf d b | estado del i6 C
18. Remitir alertas 1 dia habil mlorrnan © sobre e' e.s ado de . atencion al orr’ec.)
tramite de los requerimientos. ciudadano de la electrénico
GCC
Politica de operacion: XXXVII
Realizar informes de la gestion de Componente de
Elaborar , - . . .
19 informes de 20 dias los requerimientos ciudadanos atencion al Paginaweb dela
) estion habiles ciudadano de la EMB
& Politica de operacion: XXXVIII GCC

FIN

8. FLUJIOGRAMA DEL PROCESO
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9. ¢La informacion
esta completa?

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS CIUDADANAS

Si
r / )
\, /No
14, iEs posible notificar

s la respuesta al
ciudadano?

9. ANEXOS

AC-FR-002 Formato de peticién verbal.

AC-FR-003 Formato de registro de cifras de gestién de PQRSD.

AC-FR-004 Formato para el seguimiento y control de gestién de PQRSD.

AC-FR-008 Formato notificacion de respuesta

AC-FR-010 Formato de peticién redes sociales

AC-FR-011 Formato citacidn notificacion personal

AC-FR-012 Formato para peticiones incompletas

AC-FR-013 Formato solicitud de aclaracidn

AC-FR-014 Formato de seguimiento y control de PQRSD cerradas con acta de compromiso
e AC-FR-015 Formato verificacién semestral criterios de calidad
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