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ARTÍCULO VIGÉSIMO SEGUNDO. ACUMULACIÓN 
DE TRÁMITES. Si se formulan varias peticiones de 
información, interés general o de consulta, sobre asun-
tos iguales, similares o relacionados, ante diferentes 
procesos, áreas o niveles de la Entidad, se remitirán 
a aquella que sea competente para su trámite, según 
la naturaleza de la petición.

Una vez el competente disponga la acumulación, las 
peticiones se tramitarán de forma conjunta, emitiendo 
una sola decisión, que se notificará a todos los inte-
resados.

PARÁGRAFO. Cuando los solicitantes de peticiones 
de información, interés general o de consulta análo-
gas, sean más de diez (10) ciudadanos, la Veeduría 
Distrital podrá dar una única respuesta que publicará 
en un diario de amplia circulación, en la página web 
de la Entidad y entregará copias de la misma a quien 
lo solicite.

ARTÍCULO VIGÉSIMO TERCERO. PAGO DE FOTO-
COPIAS. Cuando se solicite la expedición de copias, 
cuyo número sea mayor a cinco (5), el peticionario 
deberá cancelar previamente el costo de las mismas, 
de acuerdo a los valores establecidos en la Resolución 
340 de 2002 expedida por la Secretaría General de la 
Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., o la que la modifique 
o derogue, haciendo la respectiva consignación en la 
Tesorería Distrital a favor de Bogotá D.C.

El competente para el trámite del asunto indicará al 
peticionario, verbalmente o por escrito, que para la 
entrega de las fotocopias debe cancelar previamente 
el valor de las mismas. El peticionario contará con un 
plazo máximo de un (1) mes a partir del recibo de la 
comunicación por parte de la Entidad para efectuar el 
pago, de lo contrario se entenderá que desiste de su 
solicitud y en consecuencia se procederá a su archivo.

ARTÍCULO VIGÉSIMO CUARTO. TRÁMITES Y 
PROCEDIMIENTOS ESPECIALES. Lo previsto en la 
presente resolución no se aplica a los trámites, pro-
cedimientos y actuaciones administrativas especiales 
que cuentan con regulación específica; de modo que 
la presente resolución tendrá carácter supletorio frente 
a aquellos, y sólo se aplicará en lo no previsto en las 
normas especiales y en cuanto sean compatibles.

ARTÍCULO VIGÉSIMO QUINTO. SEGUIMIENTO Y 
CONTROL.  La oficina de Atención al Ciudadano, pre-
sentará semanalmente al Despacho del/a Viceveedor/a 
Distrital  un informe sobre  las solicitudes que se han 
atendido dentro del término legal y las que se encuen-
tren en trámite, resaltando las peticiones correspon-
dientes a los órganos de control y vigilancia.

ARTÍCULO VIGÉSIMO SEXTO. DISPOSICIONES 
COMPLEMENTARIAS. Las situaciones no previstas 

en este reglamento, se regirán por las disposiciones 
contenidas en el Código de Procedimiento Administra-
tivo y de lo Contencioso Administrativo y las normas 
que lo modifiquen, adicionen o reformen.

ARTÍCULO VIGÉSIMO SÉPTIMO. PROCEDIMIENTO. 
Para efectos de tramitar las peticiones, quejas, consul-
tas, reclamos y solicitudes, los servidores públicos de la 
Veeduría Distrital tendrán en cuenta lo dispuesto en los 
procedimientos  y manuales expedidos por la Entidad.

ARTÍCULO VIGÉSIMO OCTAVO.  VIGENCIA Y 
DEROGATORIAS. La presente resolución rige a 
partir de la fecha de su publicación y deroga todas las 
disposiciones que le sean contrarias, en especial la 
Resolución 171 del 8 de septiembre de 2014 expedida 
por la Veeduría Distrital.

Dada en Bogotá, D.C., a los veinticinco (25) días 
del mes de agosto de dos mil quince (2015).

PUBLÍQUESE, COMUNÍQUESE Y CÚMPLASE.

ADRIANA CÓRDOBA ALVARADO
Veedora Distrital

VEEDURÍA DISTRITAL

Circular Número 012

PARA: SECRETARIOS DE DESPACHO, DIRECTO-
RES DE DEPARTAMENTOS ADMINISTRATIVOS, 
GERENTES Y DIRECTORES DE UNIDADES AD-
MINISTRATIVAS ESPECIALES, ESTABLECIMIEN-
TOS PUBLICOS, EMPRESAS INDUSTRIALES Y 
COMERCIALES DEL ESTADO,  SOCIEDADES DE 
ECONOMIA MIXTA, EMPRESAS SOCIALES DEL 
ESTADO DEL ORDEN DISTRITAL, EMPRESAS DE 
SERVICIOS PÚBLICOS, ALCALDES LOCALES, 
JEFES DE LAS OFICINAS DE CONTROL INTERNO 
y JEFES DE LAS OFICINAS DE ATENCION A LA 
CIUDADANIA 

DE: VEEDORA DISTRITAL 

ASUNTO: SEGUIMIENTO SISTEMA DISTRITAL 
DE QUEJAS Y SOLUCIONES

FECHA: Bogotá D.C., 26 de agosto de 2015

La Veeduría Distrital,  en cumplimiento de su objeto 
misional y con el propósito de realizar el seguimiento 
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que corresponde a sus facultades de Órgano de Con-
trol Preventivo, conforme al Artículo 118 del Decreto 
Ley 1421 de 1993 y al Artículo 15 del Acuerdo 24 de 
1993, durante la vigencia 2015, ha realizado un análisis 
estratégico de los requerimientos ciudadanos registra-
dos en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, a 
través del cual ha comprobado que las entidades del 
Distrito Capital, no están dando estricto cumplimiento 
a la normatividad  relacionada con el uso y aplicación 
del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, que se 
encuentra estipulada en los siguientes actos adminis-
trativos: 1) Decreto Distrital No. 371 de 2010, artículo 
tercero numerales 3 y 4, los que señalan que las en-
tidades deben garantizar: “El registro de la totalidad 
de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de 
información que reciba cada Entidad, por los diferentes 
canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, 
así como también la elaboración de un informe esta-
dístico mensual de estos requerimientos, a partir de los 
reportes generados por el mismo, el cual deberá ser 
remitido a la Secretaría General de la Alcaldía Mayor 
de Bogotá, D.C., y a la Veeduría Distrital, con el fin de 
obtener una información estadística precisa, corres-
pondiente a cada entidad”. “El diseño e implementación 
de los mecanismos de interacción efectiva entre los 
servidores públicos 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 la solución de los 
requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que 
pueden generarse en desarrollo de dichos procesos”.  
2) Circular 109 de 2011, por la cual se suministran 
las instrucciones para la adecuada operatividad del 
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, expedida por 
la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá. 
3) Ley No. 1712 de 2014, por medio de la cual se crea 
la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la 
Información Pública Nacional y se dictan otras dispo-
siciones”. 4) Decreto 197 de 2014, por medio del cual 
se adopta la Política Pública Distrital de Servicio a la 
Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C.” a través de 
la cual se propone que su implementación  “…permita 
el desarrollo misional dentro de la necesaria e indis-
pensable aproximación entre el ciudadano y la Admi-
nistración, con atención a la normativa legal vigente y 
los objetivos comunes a la función administrativa, para 
desarrollar acciones, que tiendan hacia un modelo de 
gerencia pública eficiente, transparente, democrática 
y con altos niveles de calidad, que permita una inte-
racción con la ciudadanía en un marco de respeto de 
sus derechos y de participación en la evaluación de 
gestión pública de la Administración Distrital”

En la actualidad, se registran aproximadamente el 45% 
de los requerimientos ciudadanos en el Sistema Distri-
tal de Quejas y Soluciones y se encuentran subtemas 

definidos por las entidades que no corresponden a los 
motivos por los cuales presentan sus requerimientos 
los ciudadanos, lo que dificulta tener un conocimiento 
real de las exigencias de la ciudadanía.  En conse-
cuencia, se requiere que los representantes legales 
de las entidades, impartan instrucciones precisas a 
los responsables del proceso misional de quejas y 
reclamos, con el fin de que los requerimientos ciuda-
danos, sean clasificados adecuadamente, conforme al 
tema, subtema, tipología y efectúen la actualización y 
clasificación de los mismos, cuando estos son regis-
trados directamente por los ciudadanos y/o han sido 
recibidos por trasladado por no competencia de parte 
de otra entidad. 

Todas las entidades deben llevar a cabo el control y 
seguimiento permanente a la gestión de quejas, re-
clamos, sugerencias y solicitudes de información que 
diariamente manifiestan los ciudadanos y ciudadanas 
en general, así como definir e implementar las estra-
tegias necesarias para lograr “…el mejoramiento de 
canales de información por medio de la adecuada im-
plementación de las TIC’S en el marco de la estrategia 
de Gobierno en Línea; la capacitación a los servidores 
con competencias en el campo de servicio a la ciuda-
danía, para que desempeñen sus funciones conforme 
a los principios y objetivos establecidos; el desarrollo y 
establecimiento de canales, que permitan la evaluación 
ciudadana de la gestión realizada; el cumplimiento de 
las normas y políticas orientadas a la racionalización 
de trámites, transparencia y lucha contra la corrupción”,  
que señala el Decreto 197 de 2014. 

En ese sentido, se reitera a las entidades del Distrito 
Capital la imperiosa necesidad de reconocer la impor-
tancia estratégica del proceso misional de quejas y 
reclamos y el manejo  adecuado del Sistema Distrital 
de Quejas y Soluciones, para que se convierta en una 
verdadera herramienta gerencial y de control eficiente, 
transparente, democrática y con altos niveles de cali-
dad, que permita el conocimiento de las inquietudes de 
la ciudadanía con respecto a los servicios prestados 
por las diferentes entidades y organismos distritales y 
la obtención de información cuantitativa y cualitativa 
recibida a través de los diferentes canales de atención. 
Así mismo, que el SDQS permita evaluar y optimizar 
constantemente la gestión institucional, adecuándola a 
las nuevas exigencias ciudadanas, con el fin de  adop-
tar las medidas oportunas para mejorar el desempeño 
de cada entidad.

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

ADRIANA CÓRDOBA ALVARADO
Veedora Distrital


