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1 OBJETIVO:

Establecer las actividades necesarias para Atender las solicitudes de los ciudadanos y/o usuarios,
cuando-previa radicacion de Peticiones, Quejas y Reclamos —PQR reiteradas, consideren que la
Secretaria Distrital de Ambiente-SDA en el desarrollo de sus funciones y servicios que ofrece ha
incurrido en incumplimiento a las disposiciones legales que la rigen, o ha ocasionado tratamiento
negligente, incorrecto o no ajustado a Derecho.

2 ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la formulacién de la solicitudes reiteradas interpuestas por los usuarios
ante el(a) Defensor(a) del Ciudadano respecto de los PQR radicados previamente ante la SDA; y
finaliza con el archivo de la documentacién que contenga las actuaciones generadas.

3. INSUMOS:
e Solicitudes (IP)
o Quejas. (IP)
e Reclamos. (IP)
¢ Requerimiento. (IP)
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e  Derechos de Peticion (IP)

e Documentos relacionados con la queja o peticion, reclamo, o requerimiento del ciudadano o

usuario (IP)

4. PRODUCTOS Y/O INFORMACION SECUNDARIA:

Comunicaciones internas y externas.

Defensor(a) del Ciudadano.

5. NORMATIVIDAD:

Informe de Gestion Semestral al Representante Legal de la Entidad.
Informe a los Entes de Control y Vigilancia, cuando estos lo requieran.
Registro cronolégico y tematico de las solicitudes, requerimientos o quejas. cursadas al

Norma (namero y fecha)

Descripcion

Ley 1437 de 2011

Por la cual se expide el cddigo de’Procedimiento
Administrativo y.de lo.Contencioso Administrativo.
Articulos 5°, 6°, 7°,8°y:13°

Decreto 01 de 1984

Por el cual se reforma el Cddigo Contencioso
Administrativo, en la aplicacion de la exclusion del
ordenamiento, juridico que del Titulo 1l de la Ley
1437 de 2011 hace Sentencia C-818 de 2011 que lo
declard inexequible.

Decreto 109 de 2009

Por el cual se modifica la estructura de la Secretaria
Distrital de Ambiente y se dictan otras disposiciones

Decreto 2623 de 2009

Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio
al Ciudadano.

Decreto 371 de 2010

"Por el cual se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la transparencia y para la
prevencion de la corrupcion en las Entidades v,
Organismos del Distrito Capital”. (Especialmente
Art.3°)

Decreto 2693 de 2012

Por el cual se establecen los lineamientos generales
de la Estrategia de Gobierno en Linea de la
Republica de Colombia, se reglamentan
parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de
2011, y se dictan otras disposiciones.

Decreto 197.de 2014

Por el cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania

Resolucién 3095 de 2011

Por la cual se designa el (la) Defensor(a) del
ciudadano(a) de la Secretaria Distrital de Ambiente
y se dictan otras disposiciones

Resolucién 1226 de 2012

Por la cual se modifica el articulo 1°. De la
Resolucién 3095

Directiva 002 de 2005

Adopcion de la Politica del Servicio al Ciudadano
en la Administracion Distrital. "DEROGADA por el
art. 24 Decreto Distrital 197 de 2014"

Directiva 003 de 2007

Establecimiento del Defensor del ciudadano en las
entidades y organismos distritales.
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Circular 051 de 2007

Divulgar la propuesta de un reglamento para
implementar la figura del Defensor del Ciudadano
en las entidades Defensor del Ciudadano en las
entidades distritales.

Circular 16 de 2010

Cumplimiento de la Directiva 003 y la Circular 51
de 2007 de la Secretaria General implementacién de
la Figura del Defensor del Ciudadano en las
entidades distritales.

Circular 067 de 2010

Orientaciones para la designacién del Defensor del
Ciudadano en todas las entidades del Distrito
Capital

Concepto 05 de 2008

Concepto de la Direccién Juridica. Distrital.
Defensor del Ciudadano. Directiva 3 y. Circular 51
de 2007.

Decreto Distrital 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.”

6. DEFINICIONES:

ATENCION PERSONALIZADA
CONSULTA

CORREO FisICO

CORREQ ELECTRONICO
DEFENSOR DEL CIUDADANO
FOREST

MEDIO MAGNETICO

PUNTO DE ATENCION AL USUARIO

QUEJA
QUEJA AMBIENTAL

QUEJA REITERADA
RECLAMO

SERVIDOR PUBLICO
SDQS

SDA

SUGERENCIA
CIUDADANO -USUARIO

7. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD:

Defensor del ciudadano

e . Ser el vocero de los ciudadanos y ciudadanas o usuarios ante la Entidad para la proteccién de

sus derechos.

e Conocer y resolver en forma objetiva y gratuita los requerimientos o quejas reiteradas
individuales que los ciudadanos y/o usuarios presenten respecto de sus Peticiones, Quejas y
Reclamos -PQR, que hayan interpuesto ante la SDA, por el posible incumplimiento de las
normas legales o internas que rigen el desarrollo de los trdmites o servicios que ofrece o presta

la Entidad.

e Resolver las controversias que se generen en las relaciones entre la Entidad y sus Usuarios
(Ciudadanos y Ciudadanas) por los servicios que ésta presta.

e Solicitar a la Entidad y a los Ciudadanos o usuarios, la informacion que sea necesaria para la
resolucion de las solicitudes, requerimientos o quejas que sean presentadas a su consideracion.
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e Intervenir ante los Servidores Publicos de la SDA, cuando sea requerido por los Usuarios o
peticionarios para que sean atendidos con prontitud, en las ventanillas correspondientes.

e  Presentar un informe semestral a la Entidad, en el cual refiera el desarrollo de su funcién durante
el periodo correspondiente. Elaborar los informes que sean requeridos por los entes de control
o el Secretario (a) Distrital de Ambiente dentro del marco de las responsabilidades del Defensor
del Ciudadano.

Secretario, Subsecretario General y de Control Disciplinario, Director, Subdirector, Jefe de Oficina

e Atender diligentemente las solicitudes que presente el Defensor del Ciudadano, bien sea
directamente o direcciondndolas a las areas y/o Servidores Publicos que tengan la.autonomia
para resolver las situaciones planteadas, indicando su prioridad, respuesta dentro del término
establecido, y compromiso con la eficacia y eficiencia de las acciones definidas afin de dar
cumplimiento a las decisiones correspondientes.

Profesional Universitario
Todas las Dependencias

e Tramitar eficaz y eficientemente, segiin orden_del jefe inmediato, las solicitudes presentadas
por el Defensor del Ciudadano en el ejerciciode sus funciones.

Servidores Publicos

e Los funcionarios y contratistas:de la entidad brindaran toda la colaboracion que sea necesaria
para el cumplimiento de los objetivos y funciones designadas al Defensor del Ciudadano

8. LINEAMIENTOS O POLITICAS DE OPERACION:

o El Defensor(a) del Ciudadano atenderd en el Punto de Atencién de la Sede Administrativa de
la-Secretaria Distrital de Ambiente, por linea telefnica o a través del correo institucional
defensordelciudadano@ambientebogota.gov.co

o El Defensor del Ciudadano podré realizar seguimientos y evaluacién de la gestion y tramites
con el fin'de formular recomendaciones o sugerencias para el mejoramiento de la atencion a
los ciudadanos y usuarios de los productos y servicios que presta la entidad, para lo cual podra
realizar visitas a los diferentes puntos de atencion, reuniones con los Servidores Publicos
vinculados a la SDA, en especial, los relacionados con la atencién al ciudadano a fin de buscar
laeficacia y eficiencia en la prestacion del servicio.

e El(a) Defensor(a) del Ciudadano podra contar cuando se requiera con el apoyo administrativo
de un auxiliar para la atencion personalizada permanente, recepcion de solicitudes, registro,
radicacion y/o atencion general.

e Los formatos 126PG02-PR10-F-A2 Registro de atencion telefénica al ciudadano y 126PG02-
PR10-F-A3 Registro de atencién personalizada al ciudadano son puntos de control de este
procedimiento ya que en ellos se registra informacidn que permite realizar verificacion de las
actuaciones.

e  El usuario podra desistir de su queja en cualquier momento, de igual manera la entidad podra
rectificar su actuacion, lo cual debera ser informado al defensor del ciudadano.



9.

Se divulgara a través de la pagina web de la entidad la informacién correspondiente al

Defensor del Ciudadano, la cual se actualizara periédicamente, de conformidad con las
exigencias legales vigentes.

ANEXOS:

Anexo 1: Flujograma del procedimiento
Anexo 2: Registro de atencion telefénica al ciudadano
Anexo 3: Registro de atencién personalizada al ciudadano
Anexo 4: Solicitud al defensor del ciudadano

Anexo 5: Planilla fisica de registro de atencién personalizada al ciudadano

10. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

No.

Descripcion de Ia
actividad

Area Responsable

Cargo responsable

Registros

Punto de Control

Recepcionar  las
peticiones, quejas,
reclamos 0
requerimientos
dirigidos
Defensor
Ciudadano

al
del

El Defensor del
Ciudadano recibe
las peticiones,
queja y/o reclamos
que le hubieren
presentado por
cualquier canal de
atencion y verifical
si se trata de una
queja 0 un
requerimiento
nuevo 0
requerimiento
reiterado.

un

En el'momento que
se presenten
solicitudes al
Defensor del
ciudadano se
realizan mediante
el formato
126PG02-PR10-F-
A4 Solicitud al
defensor del
ciudadano.

Subsecretaria
General vy
Control

Disciplinario

de

Defensor del

ciudadano

Solicitud
defensor
ciudadano

al
del

Sistema de

Correspondencia

Solicitar radicacion
y registro al Grupo
de Peticiones,

Subsecretaria

General 'y de

Servidores
Publicos

Comunicacion
Oficial Interna

Sistema de
Correspondencia /

SDQS
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Quejas y Reclamos
de la SDA,
El defensor del

ciudadano solicital
al grupo de quejas y|
reclamos de la SDA
se radiquen vy
registren en el
sistema FOREST y
SDQS las
peticiones, quejas y
reclamos que le
fueran presentados
por los ciudadanos
que no tengan un
antecedente en la
entidad.

Control
Disciplinario

Radicar y registrar
la queja

El grupo  de
Atencion al
Ciudadano —
peticiones, quejas y
reclamos de la
Subsecretaria
General 'y de
Control

Disciplinario,
radicara y
direccionara la|
queja, consulta,
peticidn,
atendiendo el

procedimiento
126PG02-PR09.

Subsecretaria
General 'y de
Control
Disciplinario

Servidores
Plblicos

Comunicacion
Oficial Interna

Sistema de
Correspondencia /
SDQS

¢(ES  nuevo el
requerimiento . 0
queja?

Si, continlie con la

actividad 4
No, continde con la
actividad 5

Informacion de la

radicacion
Informar al
ciudadano con

copia al Defensor

del Ciudadano via

Subsecretaria

General 'y de
Control
Disciplinario

Defensor
ciudadano

del

Comunicacion
Oficial Interna




correo electrénico
lainformacién de la
radicaciéon para su
conocimiento Vi
seguimiento.

FIN

Verificar en que

instancia se|
encuentra el
proceso

El Defensor del
ciudadano ubica el
proceso o radicado
en el aplicativo
Sistema de
correspondencia /|
SDQS, para
identificar el &rea 'y
el servidor
responsable de
gestionar la
solicitud, queja o
requerimiento.

Subsecretaria
General vy
Control

Disciplinario

de

Defensor
ciudadano

del

Sistema
Correspondencia
SDQS

de
/

Dar traslado a la
dependencia
competente de la
entidad para que
emita la respuesta o
priorizacién de la
gestion o brinde
informacion
adicional al
ciudadano

Da/ traslado de la
peticion, queja 0
reclamo reiterado a
la dependencia
competente © para
que. emita la

respuesta
correspondiente al
ciudadano 0

usuario, con copia
al Defensor del
Ciudadano: 0
priorice la gestion o
brinde informacién
adicional a través
del medio que
considere  idéneo

Subsecretaria
General y
Control

Disciplinario

de

Defensor
ciudadano

del

Comunicacion
Oficial Interna

Sistema
Correspondencia

de




(correo electronico,
memorando
interno, entre otros)

;Se logra el
objetivo de Ia
priorizacién?

Si se soluciona el
problema continda
en la actividad 11.
No, por cuanto se
requiere
informacion
adicional continda
en la Actividad 7.
No, por otras
razones continda
con la Actividad 9.

Solicitar
informacion a
terceros ajenos a la
entidad 0 al
usuario.

En caso de
requerirse

informacion a
terceros ajenos a la
entidad o al mismo
usuario, se debera

Todas
Dependencias

las

Jefe de
Dependencia

&

Comunicacion
Oficial Externa

informar al
Defensor del
Ciudadano
Requerir
informacion al
ciudadano 0
usuario

Cuando el
Defensor del

Ciudadano para
efectos de resolver
la peticién, queja o
reclamo reiterado
requiera
informacion  que
esté en poder del
ciudadano 0
usuario procedera a|
requerirlo

Subsecretaria

General vy
Control
Disciplinario

de

Defensor
ciudadano

del

Comunicacion
Oficial Externa




Reiterar la soligitud
al Jefe del Area,
segln corresponda

El defensor del
ciudadano, de no
lograr la solucion,
reiterara la

Subsecretaria

L General 'y  de|Defensor del{Comunicacion
9 [solicitud al Jefe del . ..
Area C(_)nt_rol_ _ ciudadano Oficial Interna
Dependencia, Disciplinario
quien debe ordenar|
la prioridad para la
gestion de una
pronta solucion del
caso presentado.
;Se logra la orden
prioritaria de
gestion?
Si se logra la orden
prioritaria para|
continuar la
gestion,  continual
en la Actividad 11.
Si no, continGa en
la actividad 10.
Reportar a g
Subsecretaria
General 'y de
Control
Disciplinario y a la
Oficina Asesora de
Control Interno
De no lograr | el
defensor del
ciudadano obtener|Subsecretaria
la informacién ofGeneral y de
10 prioridad. de laControl Defensor del{Comunicacion
gestion, deberg|Disciplinario, ciudadano Oficial Interna
reportar lajOficina de Control
situacién  a  las|Interno
dependencias
encargadas del
control
disciplinario Y

control interno para
que se adelanten las
actuaciones
pertinentes
acuerdo a

de
los

procedimientos




establecidos.
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De lo anterior se
envia copia al
ciudadano

Responder al

ciudadano-usuario

Una vez analizada

la informacion
aportada por las
partes

involucradas,  se
dara respuesta a la

peticiéon, queja o
reclamo reiterado,
bien sea:

1. Por el servidor
encargado (jefe de
area

dependencia)  del
tramite 0 servicio

con copia al
defensor del
ciudadano para el
seguimiento

correspondiente, o,
2. Directamente por

Subsecretaria

General vy
Control
Disciplinario,
Todas

Dependencias

de

las

Subsecretario
General vy
Control
Disciplinario,
Defensor
ciudadano;,

de

del

Servidor Publico

Comunicacion
Oficial Externa

Sistema de
Correspondencia /
SDQS

12

el Defensor del
Ciudadano, con
copia a la
dependencia
correspondiente.

Lo anterior,
dependerd de . la
situacion a
resolver.

Archivar

Cumplida Ia|
intervencion™ del
Defensor del
Ciudadano, se
archiva la|Subsecretaria

documentacion

generada por cada
uno de los casos de
quejas, reclamos o
requerimientos de
los usuarios.

FIN

General vy
Control
Disciplinario

de

Defensor
ciudadano

del







