ALG m_ MAYOR
DE BOGOTA D.C.

Franpr
Vigilancia y
Seguridad

FONDO DE VIGILANCIAY SEGURIDAD DE BOGOTA D.C.

RESOLUCTION N.* 192 pEaoos

“Por la cual se adopta un Proceso y un procedimiento aplicado a peticiones. quejas. reclamos.
consultas v sugerencias.”

LA GERENTE DEL FONDO DE VIGILANCIAY SEGURIDAD DE BOGOTA

En uso de sus facultades legales y en especial las conferidas por el literal b del Articulo 9° del
Acuerdo 28 de 1992 y el Acuerdo 003 de 2007 promulgado por la Junta Directiva del FVS y

CONSIDERANDO

Que los articulos 23 y 74 de la Constitucién Politica consagran el derecho que tiene toda persona a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular, a
obtener pronta resolucion y a acceder a documentos plblicos salvo los casos que establezca la ley.

Que la Constitucion Politica, en el articulo 209 v ¢l Codigo Contencioso Administrativo en ¢l
articulo 3°, determina que la funcion administrativa tiene por objeto alcanzar los fines estatales
como lo sefialan las leyes, la adecuada prestacion de los servicios publicos y la efectividad de los
derechos ¢ intereses de los administrados, con arreglo a los principios generales de buena fe.
igualdad, moralidad, economia. celeridad. eficacia, imparcialidad. publicidad y contradiceion.

Que de conformidad con lo dispuesto en los articulos 1 de la Ley 58 de 1982 y 32 del Cadigo
Contencioso Administrativo, los organismos de la Rama Ejecutiva del Poder Pablico y las entidades
descentralizadas del orden nacional, deberdn reglamentar la tramitacion interna de las peticiones que
les corresponda resolver y la manera de atender las quejas por el mal funcionamiento de los
Servicios a su cargo.

Que la Ley 190 de 1995 en su articulo 35 establece la obligacion de resolver las quejas y reclamos
siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos  €n el Codigo Contencioso

Administrativo para los derechos de peticion.

Que la Ley 734 de 2002 en su articulo 34. numeral 19 expresa que son deberes de los servidores
publicos competentes, dictar los reglamentos internos sobre los derechos de peticion.
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Continuacion de la resolucion
“Por la cual se adopta un Proceso v un procedimiento aplicado a peticiones, quejas. reclamos, consultas y sugerencias.”

El acuerdo 28 de 1992, Capitulo I, Articulo 1°. Establece que El Fondo de Vigilancia y Seguridad de
Santa Fe de Bogota, D.C., antiguo Fondo de Vigilancia y Seguridad de Bogotd, D.E., es un
establecimiento Publico del orden distrital, con Personeria Juridica. autonomia administrativa v
patrimonio independiente, adscrito a la Secretaria de Gobierno. El Fondo podra utilizar la sigla
F.V.S.

Que ¢l Fondo. consciente de la necesidad de implementar el MECL, el SGC y el PIGA ha decidido
agruparlos en un Sistema Integrado de Gestion, en adelante SIG, el cual fue adoptado mediante
Resolucion del Fondo de Vigilancia y Seguridad de Bogota D.C.. N*. 134 de 2008, “Por lu cual el
se adopta in Sistema Integrado de Gestion en el FVS™

Que mediante la Resolucion 140 del 18 Septiembre de 2008, se adopt6 la nueva Plataforma
Estratégica del Fondo de Vigilancia y Seguridad de Bogota D.C. En razon, a nuestra nueva
orientacion a procesos destinados a mejorar nuestros servicios.

Teniendo en cuenta que en el marco del Sistema Integrado de Gestion (SIG), componente del
Sistema de Gestion de Calidad, se hace necesario afianzar y garantizar nuestra comunicacion
cfectiva con nuestros clientes y usuarios en cuanto a facilitar el acceso a nuesiros servicios y
verificar el estado de la prestacién de servicios a través de la atencion de peticiones, quejas,
reclamos, consultas y sugerencias.

En mérito de lo anteriormente expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- Proceso. Adoptese en el marco del Sistema Integrado de Gestion del
Fondo de Vigilancia v Seguridad de Bogota D.C., transitoriamente un Proceso para la atencion y
organizacion de Peticiones, Quejas y Reclamos Codigo N*. GDAPCO01.

ARTICULO SEGUNDO.- Procedimiento. Adoptese en el marco del Sistema Integrado de
Gestion del Fondo de Vigilancia y Seguridad de Bogota D.C.. transitoriamente un Procedimiento
para la atencion y organizacion de Peticiones, Quejas vy Reclamos Codigo N*.GDAPDOO1.
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Continuacion de la resolucion
“Por la cual se adopta un Proceso v un procedimiento aplicado a peticiones. quejas. reclamos, consultas y sugerencias.”

ARTICULO TERCERO - Vigencia: El presente acto administrativo rige a partir de la fecha de su
publicacion y deroga los actos administrativos que le sean contrarios.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

SN

Dado en Bogota, D.C..alos ¢ sel 2008 .

TAOTALORATANO

Gerente.
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NOMBRE DEL PROCESO! 5 .
ATENCION A PETICIGNES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COR: GDARC-001 Fafie: 1BEQ
DESCRIPCION DEL PROCESO: Acto Administrafivo:
Vigitancin CONSISTE EN CENTHALIZAR LA RECEPCION MISTRIBUCION, SEGUINMIENTO Y
-‘iuguraﬂau? CONTROL DE TODAS LAS PETICIONES. QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS v

SOLUCIONES QUE SE RADIQUEN EN EL FONDO DE VIGILANCIA Y SEGURIDAD Fecha:
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Codigo: GDAPD-001
Titulo del Procedimiento: TRAMITE DE  PETICIONES. Eolio: 4 DE 1
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. 1o

Version Procedimiento N. 1

Proceso al que Pertenece: ATENCION A PETICIONES,

ALEALENA MAYOR

BRI QUEJAS. RECLAMOS Y SUGERENCIAS. Acto Administrativo de Aprobacion:
Vigilancia
Baghidad Descripcion del Proceso: CONSISTE EN

CENTRALIZAR LA RECEPCION,DISTRIBUCION,
SEGUIMIENTO Y CONTROL DE TODAS LAS _ .
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENGIAS v |Fecha: AGOSTO DE 2008
SOLUCIONES QUE SE RADIQUEN EN EL FONDO DE
VIGILANCIA Y SEGURIDAD.

1. OBJETIVO: Establecer en el Fondo de Viailancia y Seguridad de Bogotd D C. Las directrices nacionales dirigidas a todas las entidades
publicas para reguiar las funciones y servicios de las dependencias encargadas de recibir y dar tramite a todas las peticiones guejas o
{reclames,; coma tambien atender sugerencias que los ciudadanos formulen, refacionadas con el cumplimiento institucional

_.ALCANCE: Esle proceso involucra iodas las dependencias del Fondo de Vigilancia y Segunidad,

3. RESPONSABLE: Responsable del Area de Archivo y Correspondencia.

4. DEFINICIONES.

PETICION. Entiéndase por pelicién la soiicitud mediante 1a cual toda persona puede acudir ante |as autoridades para que dentro de los
terminos gue defina la ley, se expida un pronunciamento aportuno.

DERECHO DE PETICION EN INTERES GENERAL. El derecho de peticion en interés general podra ser gjercido por toda persona, en forma
verbal o por escrito, en ambos casos en forma respetuosa. Si la pelicion fue presentada en forma verbal y el solicilante requiere certificado en
que conste su presentacién, el funcionario compelente atendera tal requenmiento a traves de la expedicion de la respecliva constancia.
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR. Cualguier persona podra formular peliciones respelugsas que contenengan una
exposicion clara de las razones que son fundamento de la pelicion y los requisitos exigidos para cada caso. de acuerdo con las disposiciones
legales vigentes.

SOLICITUD DE INFORMACION. El derecho a la Informacion es la facultad que lienen las personas de solicitar y obtener

acceso a la informacion sobre las actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atnbuidas al FVS y sus distinlas dependencias.a
ta informacién sobre las acluaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas al FVS y sus distinias dependencias.

ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS EN CUMPLIMIENTO DE UNA OBLIGACION O DEBER LEGAL. Se entiende por {al, el deber de las
personas de presentar solicitudes o iniciar actuaciones administrativas y la obligacién de los funcionarios de recibirlas
ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS INICIADAS DE OFICIO. Son aquelias que las autonidades administrativas adelantan por su propia
cuenta, sin gue tengan como fundamenta la peticion de un particular.
“IEJA Y RECLAMO. Se enliende por queja o reclamo, la manifestacién de dar a conocer a las autoridades. un hecha o situacion irreguiar
___acionada con el cumplimiento de la misian de la entidad
rPRINCIPIO DE LEGALIDAD: segin el cual, los entes y los funcionarios pdblicos unicamente pueden ejecutar
aquellas anluaciones respecto de las cuales exista una norma juridica que lo autorice. En virtud de lo anterior, 12
obligacién de los funcionarios publicos de responder |as peticianes de los administrados, deviene en una obligacidn
juridica.
TERMINO: Lapsa de tiempo estableciods por ley para el lramile de las acluaciones procesales.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIANORMAS LEGALES.

- Codigo Contencioso Administrative en lo referente a principios y terminos para el gjercicio del derecho de peticion (decreto 01 de 1984)

- Articulo 96 de |a ley 617 de 2000, publicado en el diario oficial No 44,188, de 9 de sclubre de 2000

- Decreto 2232 de 1995, 1a direccion. coordinacion y funciones de las oficinas de quejas y reclamesestan determinadas en los articulos 7o.,
8o.y o,

- Ley 190 de 1995 por |a cual se dictan normas tendientes a preservar la moralidad en la administracion publica y se fijan disposiciones con el
objeto de erradicar |a corrupcion administrativa.

- Ley 734 de 2002 por &l cual se expide el Codigo Disciplinaria Unico, articulo 34 "Deberes de todo senador publico”

- Resolucién N° { ) por la cual se implementan los termines de la enlidad para pranunciase frente a las peticiones, guejas, recjamos y
sugerecias que se interpangan. "proyecio”

- Resolucion N® 340 del 05 de junio de 2002 expedida por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,

- Resolucion N° 091 del FVS de fecha 08 de cctubre de 2005,

6. ANEXOS: Formato de quejas y reclamos




Codigo: GDAPD-001

Titulo del Protedimiento: TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS Folic: § DE 3
Version Procedimiento N. 1
ALTAL t\Mi?
PELTTACE Proceso al que Pertenace: ATENCION A PETICIONES, OUEJAS, RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS | Acto Administrativo de Aprobacion:
|ar
reed
Descripcion del Proceso: CONSISTE EN CENTRALIZAR LA RECEPCION DISTRIBUCION
SEGUIMIENTO ¥ CONTROL DE TODAS LAS PETICIONES, QUEJAS. RECLAMOS, . y
SUGERENGCIAS ¥ SOLUCIONES QUE SE RADIQUEN EN EL FONDO DE VIGILANCIA Y Fecha: AGOSTO BE-2008
SEGURIDAD:
No. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ELIENTEINVOLUCRADD PUNTO DE CONTROL | TIEMPO | FORMATO | DURACION
INTERNO EXTERNO
INICIO
Presentar peticion, queja. reclamo o sugerencia
(PORS) ante la vertanilla del FVS por escrito. Si el ESTIKER DE
1 PORS es recibido por otro madio como FAX, e-mail, FETICIONARIO RADICADO
debe Ir gl paso N 2 si la peticion se presanta de
forma verbal, ir 2 paso N3
FLINCIONARIC O
CONTRATISTA GRUPO
Impnmir v presentar documento en ventanilla de PLIRS, QUE RECIBE
z radicacion PERSONA ENCARGADA POR FAX O E-MAIL.
IMPRIME EL
DOCUMENTD,
FORMATO DE
DEPENLIENCGIA DE PETICIONES. QUEIAS
Suministrar formato de peticion, gueia, reclamo o ATENCION A RE(‘.LAN&OS v :
3 sugerencia y o presenta diligenciado en ventanilla de | PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS
radicacion RECLAMOS Y ol PESEN(‘ IADD POR EL
SUGERENCIAS : :
QUEJOS0
RADI OR
PERSONA ENCARGADA P&Nl?ﬁ‘i oE
i Continba proceso SAFAL 01,02, PASOS 1,2, 3,45 EN CONITRDL
Y6 CORRESPONDENCIA Y GENERADAS EN
AREA COMPETENTE SISTEMA CORDIS
Recibe en carpeta azul de esta dependencia y APV
varifica en cordis los decumentos recibidos DEiE:LJg‘P:‘CltDE PLANILLAS DE
(S en la verilicacion se enouentra alouna PETICIONES gt IEJAS CONTROL
5 inconsistencia en ef documenta, se establece ‘REP e GENERADAS EN
contacto con la fugnte para quie subsane a la menor 3 L SISTEMA CORDIS
b SUGERENCIAS
revedad )
GEPENDENCIA DE
Ingresar el registro de |1a pelicidn, queia, reclamao o ATENCION A BASE DE DATOS
6 sugerencia en la base de datos de confrol de esta | PETICIONES, QUEJAS CREADA EN EXEL
dependencia RECLAMOS Y :
SUGERENCIAS
Casifica la pelicion, queja, reclamo o sugerencia Dgzﬁg&f%ﬂ‘;% _
7 segln su clase prestablecida en el codigo PETICIONES, QUEJAS SISTEMA CORDIS Y
Contencioso Admirnistrativo, y 8¢ ingresa en sisitema RECL Ahi oS Y : BASE DE DATOS

cordis y base de datos.

SUGERENCIAS




Codigo: GDAPD-001

Titulo del Procedimiento; TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS. RECLAMOS Y SUGERENCIAS FoliDiDE 3
Version Procedimiento N. 1
BT o
SrumeTIAnE Proceso al que Pertenece: ATENCION A PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS. |Acto Administrativo de Aprobacion:
Vigiancia v
&:’glguréd«ﬂ -
Descripcian del Proceso: CONSISTE EN CENTRALIZAR LA RECEPCION DISTRIBUCION
SEGUIMIENTO ¥ CONTROL OE TODAS LAS PETICIONES. QUEJAS, RECLAMOS
f - AGOS
SUGERENCIAS Y SOLUCIONES CGUE SE RADIQUEN EN EL FONDO DE VIGILANCIA Y FRchRE0STA DE200S
SEGURIDAD
CLIENTE INVOLUCRADO
No. DESC DE LA ACTIVIDAD NTO DE CONTROL | TIEMPO FORMATO DURACION
RiFCoN BE1.A INTERNO EXTERNG sl & s
DEPENDENCIA DE
8 Asigna terming de respuesta segun los esiablecidos PE Tlrtgihégoguz IAS BISTEMA CORDIS Y
por reselucitn N(x) de 2008 RECLAMOS Y BASE DE DATOS
SUGERENCIAS
DEiEgﬁEEﬁ:iDE ARCHIVO DE
g Fatocopiar fa pelicion, gueja, reclamp o sugerencia PETICIONES. QUEJAS PETICIONES, QUEJAS.
para ef archivo de control de esta dependencia, Shlivas 4 RECLAMOS Y
RECLAMOS ¥ SUGERENCIAS
SUGERENCIAS
Determing areais) competentels) para su Deiigﬁzgﬂibﬁ
contestacion ks . SISTEMA CORDIS Y
10 siesunsareairal paso 11 PET&;L%T_??;&%H;JAS BASE DE DATOS
sl son varias areas, iral paso 12 SUGERENCIAS
DEPENDENCIA DE
Asigna area responsable en sistema cordis e imprime ATEMCION A BLANILLA DE
11 reporte generado de asignacion y lerming. Sigue PETICIONES, QUEJAS. CONTROL
paso 13 RECLAMOS Y
SUGERENCIAS
Elaticra memorando (anexa copia de PORS) dingido
a las areas involucradas, solictando respuesta del DEi?;zE%ﬂ?‘DE
12 tema de su cempetancia. Cusndo todas las areas PETIC&ONE\% GUEJAS MEMDRANDO
respordan, esta dependencia consolida la respuesta, RECL AM 05 Y : RADICADD INTERNO
envia a gevencia para su firma y postenor envio por SU""E-R EN(:“’IJ’\S
recormide para radicar Ls “
PERSONA ENCARGADA REGISTRO DE SALIDA
13 Entregar las camunicaciones oficiales por carpeta de EN EN CARPETA AZULY
salida para su reparto y firma de planilla de control. | CORRESPONDENCIA ¥ PLANILLA DE
AREA COMPETENTE CONTROL
CARPETAS DE SALIDA
La persona encargada en el drea asignada debe | PERSONA ENCARGADA Y ENTRADA DE
14 confinuar con el proceso SAFAC 01 02 pasas 8, 9, EN AREA COMUNICACIONES
10,11, 12,13, 14,16, 16, 17, 18,19y 20 COMPETENTE

OFICIALES




Codigo: GDAPD-001

Titulo del Procedimiento: TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS Fnlio's DE3
Version Procedimiento N, 1
Proceso al que Pertenece: ATENCION A PETICIONES, OUEIAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS  |Acto Administrativo de Aprobacion:
Descripcidn del Proceso: CONSISTE EN CENTRALIZAR LA RECEPCION. DISTRIBUCION
SEGLIMIENTO Y CONTROL OE TODAS LAS PETICIONES, QUELIAS RECLAMOS, _ .
SUGERENCIAS Y SOLUCIONES QUE SE RADIGUEN EN EL FONDO DE VIGILANCIA Y Fegha: AGORTO DE 2008
SEGURIDAD
CLIENTE INVOLUCRADO
No. DESCRIPCION DE LA ACT D NTRO FORMATO RACION
Cc VIDAD NTERNO EXTERND PUNTO DE CO L | TIEMPO DU
Revisar diariamente los terminos asignades en DEPENDENCIA DE
sistema ot::rd:s y base de datos para respw_ar\tler y que ATENCION A CORREQ INTERNO DE
esten préximos a vencer, para hacer los llamados :
15 : PETICIONES, GUEJAS, LA ENTIDA Y
preventivas al area o persona encargada. (Este aviso :
RECLAMOS Y TELEFONO
se realiza por correo intemno de la enbdad y SUGERENCIAS
telelanicamente ) h T
DEPENDENCIA DE
" ATENGION A POCUMENTOS
R 3 3
1o | oer s o oy s st penciones, e EXIERNOS ENVIADOS
HOmER P RECLAMOS Y POR LA ENTIDAD
SUGERENCIAS
elaborar un edicto con insercion de |a parte resolutiva DEPENDENCIA DE
de la respuesta de 3 peticidn, queja. reclamo o ATEMCION A .
7 sugerencia que dio el fondo de Vigilancia a cerca del | PETICIONES, QUEJAS, DOL:;IE?;G Bk
asunto en contreversia. (el edicto se fijara por un RECLAMOS ¥
térming de 10 dias en un lugar poblico de la entidad) SUGERENCIAS
Elaborar informes timestrales o cuando fusren Dtig:ﬁ(&%ﬁﬁ:\DE
solicitados por la Gerenoia, con nformacion detallada thyd i AGO
" y precisa de todas las petioiones, guejas, reclamas o PET';;?&%E;[EMS' INFORME SOLICHT
sugerencias recepcionadas y respondidas por el FV SUGERENGIAS
Suministrar informacidn y atencion telefonica a las DE:‘:ESEE;—\:':DE
20 personas que llamen a |a linea de atencion de BETICIONES. QUEIAS TELEFONO Y
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del Fondo el AMAEY bl CONTESTADOR.
deViglanca SUBERENSIAS
DEPENDENCIA DE
Ly ; i ATENCION A CORREO
fi o &
21 s:::”w?‘;‘,“;:::m it e :2;;:::'“ PETICIONES. QUEJAS, ELECTRONICO
o P 1 ' RECLAMOS ¥ INSTITUCIONAL
SUGERENCIAS
DEPENDEMNGIA DE
ATENTION A
Lo azpectos no previstos en el presente proceso se ! .
22 o o PETICIONES, QUEIAS LEY VIGENTE
i A ¥
regitan por ¢l Codige Contencioso Admimistrativo RECLAMOS ¥
SUGEREMCIAS

FIN
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