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POLITICA: SERVICIO AL CIUDADANO DI-DE-FT-07 V2

Constitucién Politica de 1991 Art. 2: Establece el servicio a la comunidad como uno de los fines
esenciales del Estado. Para cumplir este mandato, las entidades de la Administracién Publica Nacional
deben poner a disposicion los instrumentos, los canales y los recursos necesarios para interactuar con
la ciudadania y satisfacer sus necesidades de acceso a la informacién, peticiones, quejas,
reclamaciones y sugerencias, bajo principios de racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad y
transparencia, para garantizar el goce efectivo de sus derechos. A su vez, dichas entidades deben
propender por el respeto a la diversidad étnica y cultural del pais y, en especial, por la prestacién de
servicios que consideren las necesidades y las condiciones especificas de sus beneficiarios.
Constitucién Politica de 1991 Art. 23: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.
Constitucion Politica de 1991 Art. 209: La funcién administrativa esta al servicio de los intereses
generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la
desconcentracién de funciones.

Decreto 1538 de 2005: Por la cual se reglamenta parcialmente la Ley 361 de 1997" Articulo 4°.
Simbolos de accesibilidad, Decreto 1538 de 2005. El simbolo grafico de accesibilidad de que trata la
Norma Técnica Icontec NTC-4139 "Accesibilidad de las personas al medio fisico. Simbolo Grafico.
Caracteristicas Generales", seran de obligatoria instalacién en los espacios publicos y edificios de uso
plblico, donde se cumplan las condiciones de accesibilidad previstas en el presente decreto.

Ley 962 del 2005: Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos

Acuerdo 257 de 2006: establece que “el Sector Gestion Publica tiene como misién coordinar la
gestién de los organismos y entidades distritales y promover el desarrollo institucional con calidad en el
Distrito Capital y fortalecer la funcién administrativa distrital y el servicio al ciudadano.”

Ley 1266 de 2008: “Por la cual se dictan las disposiciones generales del habeas data y se regula el
manejo de la informacién contenida en bases de datos personales, en especial la financiera, crediticia,
comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises y se dictan otras disposiciones”

Decreto 2623 del 2009: Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

Ley 1341 de 2009: Definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
organizacién de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones —~TIC—, y establece la
proteccién al usuario, facilitando el libre acceso y sin discriminacién de personas a la Sociedad de la
Informacion.

Ley 1287 de 2009: “Por la cual se adiciona la Ley 361 de 1997 la cual establecen mecanismos de
integracion social de las personas con limitacién y se dictan otras disposiciones”

Ley 1275 DE 2009: “Por medio de la cual se establecen lineamientos de Politica Publica Nacional para
las personas que presentan enanismo y se dictan otras disposiciones.

CONPES 3649 de 2010: mediante el cual se establecen los lineamientos generales y el alcance de la
Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo de la Nacién
encaminadas al apoyo de las labores que se desarrollan para incrementar la confianza y la satisfaccion
de la ciudadania con los servicios prestados por la Administracion Publica Nacional de manera directa
o a través de particulares.

Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacién y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica Art. 76
Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

Ley 1437 de 2011: Art. 7. DEBERES DE LAS AUTORIDADES EN LA ATENCION AL PUBLICO. Las
autoridades tendran, frente a las personas que ante ellas acudan y en relacién con los asuntos que
tramiten. Art. 8 DEBER DE INFORMACION AL PUBLICO. Las autoridades deberan mantener a
disposicion de toda persona informacién completa y actualizada, en el sitio de atencién y en la pagina.
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