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Porla cual s6 deroga Ia Resolucmn No OOO 0641 del 18 de septlembre de 2015 y se reglamenta
- el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciores. Y solicitudes,de acceso a

i la |nformaC|on ante la. Unldad Admlnlstratlvé Espemél Junta Central de Contéaores ]‘ |
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En ejercmo de las facultades constltucmnales Y. Iegales en; espemal Ias contenldas en el amc lo

.22 dela Ley 1755 de.2015, Ja Ley 1437 de 2011, y S ey .
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El CONPES 3649 de 2010, establecno la “Politica, Nacional de. Servicio,al C/udadano” ‘en armoma
con las. politicas de; RaCIonallzacmn de Tramltes Goblerno en, Llnea 7 Empleo Pubhco aI lgual
que con, los lineamientos’ denvados de los snstemas de, Desarrollo Admlnlstratlvo Gestlon |de
Calidad y, Control Interno f, iy o o
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Los Ob]etIVOS de la pohtlca de serv10|o al cfu’dadano se enmarcan en contrlbwr a l{]:l generacion de
confianza y al mejoramiento de los niveles de satisfaccion de la ciudadania respecto de los
'servicios prestados por la Administracién Publica del orden nacional, el mejoramiento en el
.tratamiento de las solicitudes del ciudadano que accede a los servicios de la administracion
publlca asi como el fortalecimiento del enfoque de gerenma del servicio.al cmdadano

. IA:'.’ ||| i l‘,
Los artlculos 23 y 74 de la Constituciéon Politica, senalan que toda persona tlene derecho a
presentar peticiones respetuosas alas autorldades por motivo de interés general o particular y
obtener pronta solucién, asi como a acceder a los documentos publicos a excepcion de aquellos
que gozan de reserva legdl. s
El CONPES 3785 .de 2013, establece la “Pollt/ca Nactonal de Eficiencia Administrativa en el
Servicio al Cludadano” por la-cual se . determina mejorar la efectlwdad la colaboracion y la-
eficiencia de las entldades de;la’Rama, Ejecutlva del orden :nacional, y sus capacndades para

|
atender oportunamente y con calldad Ios requerlmlentos de Ios cnudadanos

Con la promulgacnon de la Ley 1755 de 2014 y el Decreto 103 de: 2015 se regulo eI derecho de
acceso a la informacién: publlca los procedimientos para el ejercicio’ y. garantia del derecho las
-excepciones a‘la publ|C|dad de‘informacion, su adecuada publicidad:y dlvulgacwn la recepcion y
respuesta a solicitudes 'de ‘acceso a esta, su adecuada clasificacion y feserva, la elaboracion de
los lnstrumentos de gestlon de mformacuon Asi como el segunmlento de la misma.
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La Ley- 1755 de 2015, sustltuyo el titulo Il del Caédigo de Procedlmlento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo vy, a su'vez, regulo el derecho fundamental de peticién, sefialando en

el articulo 13 que toda persona tiene derecho a. presentar peticiones respetuosas a las

autorldades en los termlnos sefialados en la citada disposicion, por motivos de interés general o
particular, y a obtener’ pronta resolu0|on completa y de fondo sobreé la mlsma

El articulo 22-de la Ley 1 755 de 2015, establece que las- autoridades reglamentaran la
tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las
quejas para garantlzar el buen funC|onam|ento de los servicios a su cargo.

La Unidad Admmsntratlva Espemal Junta Central de Contadores a traves de la Resolucién No.
000+ 0641: del 118 de’ Septiembre de 2015, reglamento la.recepcidn, tramite y respuesta de los
derechos de pet|C|on de la Entldad o

De forma posterior, por medlo de la Resolucmn No 000- 0765 del 23 de Agosto de 2016, la
Entidad. adopto dos: (2) grupos internos de trabajo,-uno de gestion misional y otro de apoyo
administrativo. " El Grupo de Gestion Misional — Atencion. al Cludadano- tiene dentro de sus

funciones: recibir, tramitar y resolver las quejas, reclamos y sugerencias que. los ciudadanos

formulen, atencién al ciudadano, éntre otras previstas: en. Ios numerales 26, 27 28 29, 30 y 31
del artlculo tercero del CItado acto, admlnlstratlvo R : .g. : o

Con: la promulgamon del Decreto Unlco Reglamentarlo 1069 de 2015 compllohla mayorla de los
reglamentos’ del" sector’ jUStICIa y del derecho, al igualique'le fue ad|C|onado la regulac1on en la
presentacion, ' radicacion ' y. . constancua de'i petncnones presentadas verbalmente - en  forma
presencial; 'via telefonica, por medlos electronlcos 0. tecnologlcos 0 a traves de cualquier otro
medio-idongo para la comunC|aC|on o transferencna de la: voz ‘de confomldad con el. Decreto
1166 del. 19 de Julio 2016, ]1 ' .

En aten0|on a la.expedicion del Decreto 1166 de 2016 se establece la necesndad de actualizar el
reglamento del tramite interno del Derecho de Petlcmn y los procedimientos que aI interior de la
Entidad y para la respuesta de Ios mismos. .

En mérito de lo expuesto,

 RESUELVE:
i TITULO
' DISPOSICIONES GENERALES |

ARTICULO 1. OBJETO Reglamentar el tramite de las pet|C|ones quejas reclamos denuncias,
felicitaciones y. solicitudes - de acceso a la informacion: que: se formulen ante la Unidad
Admiinistrativa Especial Junta Certral de Contadores, de conférmidad ¢on lo establecido en Ley
1712 de 2014 Ley 1755 de 2015'y demas normas’ concordantes sobre la matena '

ARTICULO 2. DEFINICIONES Para efectos deI tramlte de las peticiones.se deberan tener en
cuenta las S|gwentes definiciones:

a. SISTEMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO Es. el conjunto -de politicas,
orientaciones, normas,. actividades, recursos; programas ;organismos, herramientas y
entidades publicas encamiriadas a la generacion de estrategias tendientes a incrementar la
confianza en el Estado y a mejorar Ia relacién cotidiana entre el ciudadano y la
administracion publlca |

. b. SERVICIO AL CIUDADANO En el contexto de la presente resolucién, son las directrices
que en cumplimiento de las; obligaciones constltucmnales y legales de la Entidad, se explden
para el mejoramlento del serV|C|o en la atencion a los usuanos de serV|0|os de la Entidad asi
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como. para Ia comunldad ent general Las mismas son de obhgatorlo Icumphmlento para eI
personal que presta sus servicios. a la Unldad Admlnlstratlva Especral Junta Central de
Contadores b ;i‘i’-' N
L T N " Bl NI [ T ;%'.I‘f'ii IR '|r
C. DERECHO DE PETICION .IEs toda actuaC|on iniciada. por.” cualquier- persona‘ ante 'las
L autoridades, rpresentada dé imanera: verbaI 0 escrita |y recepc¢ionada: por:icualquier . medlo

drspuesto por la Entidad para.el efecto. El ejercicio del Derecho de Peticion es gratU|to y
puede Interponerse sin neceSIdad de representacron a traves de abogado _ ey
i Vol i P T R ,r i,; LY If." J
. MODALIDADES DE PETICION Los derechos' petrcron]tlenen las: SIgwentes modalidades: i)
" De interese general, i) De |nteres partlcuIar 'iii) Peticion de informacion, |v) Formulacién de
ConsuItas v) Queja VI) Reclamo, vii) SugerenCIa vu) Denunmayvm) Fehcrtacwnes‘ = ,’ IE‘:I .
! AT I U :l;
e. DERECHO DE: PETICIONIDE INTERES GENERAL Es la sohcntud en la, cuaI iel robjeto‘ dé'la
r pet|0|on no afecta'de manera individual'y: directa al solicitante; 'sino que ‘se! hace! par.motivos
de caracter generaI El término de respuesta por parte de la Entidad es de qumce (15) dias
siguientes a su radicacion en' la Entldad saIvo norma Iegal espeC|aI y so pena de”sanCIon
d|SC|pI|nar|a ,'I'“ R “V:I-% oowd SE e IRV
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DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR Es Ia soI|0|tud en Ia cual el objeto de
la peticion recae en unai pet|C|on que afecta |nteresa o guarda reIacnon ‘directa ‘con el
petICIonano y “de' acuerdo .con la finalidad ' puede "tratarse’ dé una quejal reclamo o
manifestacion. El término de respuesta por parte de la Entidad es de qurnce ](15) dias
siguientes a su radlcaCIon en Ia Entidad, salvo norma. Iegal espe0|al Y so penal de: sancién
d|SC|pI|nar|a O L T I ‘ | et XL I
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DERECHO DE PETICION DE INFORMACION Esla sohcntud que tlene por finalidad acceder
y ‘obtener - la rinformacion’ Trelacionada ‘con actosI’o actuaciones” administrativas- que
correspondan a'la‘naturaleza y. finalidad dé la Unidad Administrativa; Espe0|al Junta Central
de'Contadores|'al IguaI|que la expedICIon de copias o desgloses de! documentos ¢ué reposen

" én'los archiVos de’ la Entidad! La peticion-se: resolvera Hentro de 16$ diez (1 0) dias siglientes
a su radicacién. Si en este lapso no se da’ respuesta al peticionario, se entendera que la
solicitud ha. sido aceptada y se entregaran Ios docuimentos! dentro de" Ios tres (3) dias

‘ S|gwentes ;"rf:-' S SN : i.“-n IR R RIS U B B
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n. FORMULACION DE: CONSULTA ‘Es aqueIIa sohmtud'que se: somete a conS|dera0|on ‘de la
" Entidad, para su emisién de un concepto en un caso o asunto' de su' naturaleza 'y
competencia; la cual se resolveran dentro de Ios treinta (30) dias siguierites a su radlcaC|on
enla Entldad

,:]- “ I BN w-,xII,m i L

PETICIONES ENTRE AUTORIDADES: Cuando una aultorldad forn1uIe una pet|c10n de
informacion o de documentos, esta debera resolverse en un término' no mayor de diez (10)
dias. :

TRASLADO POR COMPETENCIA: En el evento que la autoridad a la que se dirige la
peticién no sea la competente para tramitarla, se informara de inmediato al interesado si este
actua verbalmente, o dentro-de los cinco (5) dias siguientes-a la recepcion si obro por escrito.
Termino dentro deI cual también. se remitira al competente la peticion. Los términos para
" decidir o responder se contaran a partir del dia sngurente ala recepC|on de Ia petrcron por la
autorldad competente
'Los términos para deC|d|r (e} responder se contaran a partIr deI dla 3|gwente a Ia recepmon de
la' petICIon por la: autorldad competente T LR L T
1 N o ]' ' | .
'QUEJA:. Cualqwer expresron verbal’ escrlta 0 en medijo eIectronlca de msaﬂsfaccron con la
conducta o la accion de Ios servidores ' publicos o de Ios partlculares que IIevan ‘a cabo una
funcron estatal y que requrere una respuesta ¥
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[.  DENUNCIA: Cualquier expresién verbal, escnta 0 en medio electronlco que hace un
ciudadano, de hechos o'conductas que pueden configurar un manejo |rregular un detrimento
de los bienes o fondos de la nacién, ya se atribuida a un servidor publico o a un particular
que admlnlstre fondos o] blenes del Estado.

m. RECLAMO: CuanUIer expr,esmn verbal, escrita.o en'medio electrénico, de - insatisfaccion
referida a la prestacion de un servicio o la deficiente ‘atencién de una autoridad publica, es
" decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado

o amenazado ocasmnado por la deficiente prestacion o suspensién injustificada del servicio.

n. SUGERENCIA Es un consejo o propuesta que formula un ciudadano para el mejoramiento
de las funciones, servicios, metas y objetivos de la ‘Unidad Administrativa- Especial Junta
Central de Contadores oo

0. FELICITACION Es la manlfestac;lon de satlsfa00|on reallzada por una persona natural o}
Jurldlca por eI serV|C|o prestado por la Entldad 0 sus funcmnanos

PARAGRAFO 1 Los recursos presentados contra los actos admlnlstratlvos expedldos por la .

UAE. Junta Central, de Contadores se responderan en Ios termmos establemdos el Codlgo de
Procedlmlento Admlnlstratlvo y de lo Contencnoso Admlnlstratlvo ‘ :

PARAGRAFO 2 Cuando dlez (10) o mas cnudadanos formulen pet|C|ones de mformacnon
andloga, la. UAE Junta Central ‘de. Contadores dara una respuesta unlflcada dentro del término
legal y sera publicada, en la paglna web de la: Entidad. Se entregara coplas de la misma a quien
Iosohc:te ';f:j o IR ! : C : S .

ARTICULO 3. REGISTRO INTERNO DE LAS PETICIONES *Cualqmera de. Ias peticiones que
se reciban @ través de Ios dlferentes' canales de atencion, deberan registrarse en el aplicativo
CCSNet.

Tod

as las comunicaciones de ciudadanos que impliquen peticiones, quejas, reclamos,

denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacién, que se reciban a través de los
diferentes correos institucionales, deben ser -enviadas de manera |nmed|ata a la dlreccmn
electronlca |nfo@|cc goVv.co: . -

iI.' .
' ot

PARAGRAFO Las peticiones que mgresan aI correo ms’utucnonal no deben ser gestlonadas por

part

e del servidor- publlco o] contratlsta que las recibi6, hasta tanto no hubieren sido radicadas en

. el aplicativo CCSNet, toda vez que al no encontrarse radicadas en el mismio, puede generar
riesgos y responsabllldades pamculares frente al pehcnonarlo

TITULO Il

:TRAMITE DE LAS PETICIONES

ARTICULO 4. CLASIFICACION DE LAS PETICIONES. De acuerdo con la forma de
presentacién y el medio utilizadb por el solicitante, las peticiones se clasifican en; A

a. PETICIONES ESCRITAS. Son aquellas solicitudes que’las personas hacen de forma
‘escrita en la sede principal o en las oficinas seccionales.

b PETICIONES ELECTRONICAS: Son aquellas solicitudes presentadas a través de la
pagina web o .a través del correo institucional de la Unidad Administrativa Especial Junta
Central de Contadores, utilizando el formulario de peticiones, quejas, reclamos,
denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso .a la informacién. Se excluyen aquellas
pet|c10nes realizadas a través de redes sociales.

jAntes-de:imprimir este documento, piense en el Medio Ambiente!
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c PETICIONES VERBALES Son Ias sohmtudes formuIadas verbaImente aj fraves de los
‘ operadores de cohtacto teIefonrco presencral a carqo deI Grupo de Gestlon MISlonaI
AtenC|on IaI Cludadano dlspuestos por Ia Entrdad | ] oo

PARAGRAFO;1 Cualndo no fuere p03|ble contestar aI petrcronarlo dérI”cro'de Ios termlnos

“'sefialados en el presente acto;admlmstratlvo la, Entldad envrara com{unrcaqon aI rnteresado

~sefalando los motlvos por los, cuales se retraso Ia respuesta y Ia fecha en, que se respondera
gue en todo caso no podra exceder eI doble deI pIazo lnlcralmente prevrsto .

i " |

EI servrdor publlco o contratista encargado de dalr reslpuesta de fondo,. deber, 'sfifipa’r ante la
Direccion General. de la UAE. Junta Central de; Contadores Ias razones por las | cuales no
respondro en termlno, jSItuacmn que pudrere susmtar Ias mvestrgamones admn‘ustratrvas y
dlsmplrnarlas correspondlentes i ‘ : wiI‘:w ,_MM K

;e e
PARAGRAFO 2. En el contexto de Ia presente Resolucron y de conformrdad con Io establecrdo

en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, en concordancia. con. el articulo, 70, del, Codlgo CIVI|
CoIombrano se entendera que eI termlno para dar respuesta corresponde a, dlas habrles1 ‘;;J‘ i |
L R | x| oy r' ;1 | ' "
ARTICULO 5. REQUISITGS MINIMOS DE LAS PETICIONES Toda petncnon para su t |ter
presentamon debera.contener los S|gu1entes requisitos: ' ST Doy e

(R T I
tyof iy e

. EE RN I" ,
a.. La desrgnacron de Ia Entrdad o dependenma alaquese dlrrge I § i
b Los nombres y, apellldos compIetos deI‘ soI|C|tan;e y/o de su. representante o apod’ ado, sr
i es el caso, con indicacion' del doclimento de identidad y la. direccion de correspondenmal
c. ' El objeto de la peticion, el cual debe ser claro y. concreto Co o e e
- d.; Los presupuestos .que, fundamentan,, tal.. pehcron La no mclusron de |razones q‘ue
fundamentan Ia petrcron no lmpedrra su radlcacwn,l de conformrdad lcon eI| articulo 16 de
a Ley 1437 de 2011 sustltwdo por el artlculo 1 de|Ia Ley 1755 de 2015 AT ’,w i ;
e.” La relacion de los! requisitos exlgldos por Ia Iey y dé'los documentos que desee presentar
para iniciar el tramlte S RIS SRETHE RN
. ¢ La firma del petrmonarlo cuando fuere eI caso. i} f\l . Sl ,}I“., : :“H l: L
; ol ' ,'
PARAGRAFO Cuanch) el petrcronarlo utlhce medros eIectronlcos' 1|se débera reglstrar la
direccién de, correo electronico .con base en los datos dispuestos . Jpara tal fln .con el proposllto
que la: Entldad contlnue .con’ Ia actuaCIon por ese - medlo a- menos que eI Interosado soI|C|te

Cpl
recrblr notlflcaCIones o} comunlcacmnes por otro medro dlferente R Ee T r‘!,_,. whe

Dl
ARTICULO 6. RECEPCION Y TRAMITE DE LAS PETICIONES ESCRITAS Las petlcmnes
escritas seran recibidas y radicadas por el Grupo de Gestion Misional — Atencién al Ciudadano -
a traves del CCSNet. Este grupo sera el encargado de recibir,, clasificar, radicar y direccionar;a
las dependencras de la Entidad Ias peticiones escritas, de confprmldad con su competencia.
| ' .;“ri}?:',’,,'. .Z’,I "I v

PARAGRAFO EI Grupo de Gestlon Misional — Atencion al 'Crudadano . verificara si la respuesta
"a su pecién puede ser remitida por medio electronico para lo cual evidenciara la manifestacion
del ciudadano. ’ : : : :

ARTICULO 7. CONSTANCIA DE RECIBO DE PETICIONES ESCRITAS. Las pehcnones escritas
deberan presentarse en orlglnal y una copla debrdamente foliada. Una vez radlcadas la copia
sera devuelta al interesado con anotacion de la fecha y el numero de radicacion respectlvo
ARTiCULO 8 RECEPCION Y TRAMITE DE PETICIONES POR CORREO ELECTRONICO El
"Grupo de, Gestlon Misional —:Atencion al Usuario — sera el encargado de recibir; regrstrar en el
aplicativo de CCSNet’ y remitir las. peticiones vrrtuales a, Ias dependencras de’ Ia Entidad que
tengan competencra para resoIverIas radrcadas en eI correo eIectronlco |nfo@|cc qov co

LA Ei Hio J -
La respuesta a Ia petrcwn efectuada por este medro sera envnada por correo eIectronrco a
menos ‘que el usuario soIIC|te expresamente que le sea.enviada en’ fISICO a traves de correo
certificado o entregada de manera personal de Io cuaI se dejara constanCIa Lo

,Antes de /mpr/m/r este documento plense eh eI Medlo AmblenteI ‘
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PARAGRAFO. En ‘el evento ‘en que los medlos eIectronlcos con que cuenta la Unidad

Administrativa Especial Junta Central de Contadores no permitan recibir peticiones por dicho
medio, se dara aplicacién a lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 62 de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 9. CONSTANCIA DE RECIBO DE PETICIONES POR CORREO ELECTRONICO.
El Grupo de Gestion Misional —Atencion al Ciudadano — enviara constancia de recibo al usuario
acompafiado del-nimero de radjcado con un Unico nimero de consecutivo.

ARTICULO 10. RECEPCION Y TRAMITE DE PETICIONES VERBALES. El Grupo de Gestion
Misional — Atencién aI Ciudadano — atendera a las personas ‘que. interpongan peticiones
“verbales, presenciales o telefonicas, registrandolas dentro del apllcatlvo CCSNET vy se debera
informar al usuario el namero’ deI radlcado

La Entldad podra eXIglr Ia presenta0|on de la peticion de forma escrita cuando la complejldad de
la misma, no sea posible resolverla directamente y de forma verbal por el Grupo de Gestion
Misional — Atencién al.Ciudadano -, las cuales recibiran el tramite prewsto en el articulo 6 del
presente acto admlnlstratlvo :

'ARTICULO 1. CONSTANCIA DE RECIBO DE PETICIONES ESCRITAS De las peticiones
'verbales presenclales 0 teIefonlcas se dejara constanCIa de . Ia radlcacmn la: cual debera
contener como mlnlmo Io sng.wente ; f,; -’ L Pl T :

;f'F‘echa de reC|bo ; ! [R R L SR
- /€. 'Los ‘némbres - y apellldost completos |del_|J sohmtante y de su representante y/o
' :apoderado si es el caso, conila indication de los documentos de identificada, la dwecc:on '
fisicalo eléctronica para re0|b|r|not|f|ca0|ones ' S L s
d. Ei objeto de la peticion. ’ |
- . Los presupuestos que .fundamentan, tal petncnon La no inclusion. de razones que
fundamentan la peticion no impedira su radicacién, de conformidad con el articulo 16 de
la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.
. f La relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticion. Cuando una
. .peticién no se- acompané de los docur|nentos e informaciones requeridos por la ley, en el
~acto de recibo el servidor: publico. o contratista’ debera jindicar al peticionario los
P ;documentos o.la- informacién! que falta, sin que su:no! presentac10n 0 exposicién pueda
dar Iugar a rechazo de la radicacion de la misma, segun lo establecido en el paragrafo 2
del articulo 16 de-la 1437 de2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.
g. ldentificaciéon .del servidor publlco o} contratlsta responsable de la recepcnon y
- radicacién de la pet|CIon T v AT :
“h, Constancna exphcnta que Ia petlmon se formuld de manera verbal

LPARAGRAFO 1 En .caso - que eI pet|c10nar|o sohcﬂe copla de Ia constancna se Ie entregara
copia gratuita de la mlsma ' L . ,

|
i ot

PARAGRAFO 2, EI Grupo de Gestlon Misional - Atencion. aI Cludadano sera el encargado de
recibiry; registrar las, petlcmnes itelefénicas. Una vez reCIblda la pet|C|on se acusara el. recibo de
ésta’al mteresado lndlcandole el namero de radicado aSIgnado Las petmones telefénicas se
tramltaran como peticiones: porlcorreo electrénico. 'Lo anterior, sin perjuicio del tramlte ordlnano
de gestlon de onentacnon telefonlca que brindara el servidor publlco 0 contratlsta de’la Entldad'

ARTICULOI 12 RECEPCION Y TRAMITE DE PETICIONES A TRAVES DE LA PAGINA WEB.
Las . petlmones recnbldas a traves de la ‘pagina - web .| www: jcc. gov.co | en el enlace
' https:/iwww icc.gov.colorientacion-al- cnudadano/petlcmnes que|as-reclamos -y- suqerencnas

seran radicadas -por el Grupo de Gestion Misional' — Atencién al Ciudadano - en el aplicativo

CCSNet qmen debera hacer f|UJOS de trabajo a: Ia dependencna competente para dar respuesta

;ARTICULO 13 PETICIONES INCOMPLETAS S| la; mformacnon contenlda en Ia pet|0|on y/o en

los documentos adJuntos por el soI|C|tante S€e. encuentran mcompletos 0 el petlcmnarlo deba

reahzar una Igestlon de tramlte ad|0|onal a su cargo, necesaria, para adoptar una deC|S|on de
,Antes de lmprlmlr este documento, piense en el Medio Ambiente!
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fondo; el servidor publlco o} contratlsta encargado requerlra aI sohcﬁante den(cro del‘ termlno de
_diez (10) dias habilessiguientes.a: Ia radlcacmn para que este aporte !Ia mformacmn.,aqlcmnal SO
pena de entenderse desistida la solicitud' de no aIIegarse Ia qurrnacnpn que satlsfaga el
requerlmlento dentro del término de un (1) mes. U et I '. ' \

PARAGRAFO. El requerimiento realizado por la UAE Junlta Central deI Contadoreé es un acto
de tramite e interrumpira los términos estabIecndos para, resolver,, de fondo,,|a.. soI|C|tud
advirtiéndole al peticionario que, el termlno para dar respuesta se reanudara al d|a S|gwente de Ia

' A M I :
radicacion de la subsanacion de la pet|0|on SRR o SRR ; | I

ARTICULO 14. DESISTIMIENTO TACITO Una vez ven0|do eI termlno establemdq en eI artlculo
13 de Ia presente Resolumon sin que el. sohcntante hublere aportado Ia documentacmn requerlda
o faltante, la dependenma encargada procedera a decretar el. desnstlmlento taCItO ,y. el a:

la actuacion, para tal efecto Por. ¢ eI .medio mas expedlto se notlflcara aI sohmtante de co‘n‘f
con el Cédigo de. Procedlmlento Admlnlstratlvo y de o ContenCIoso Admlnlstratlvo |,| I :
Sin perjuicio de.que: Ia respectlva soI|C|tud pueda ser nuevamente presentada con eI IIeno de los
reqUIsﬂosIegaleS i; L IR ] |1 _ : e i

i . 1 ’ !
| AL “»"II VIR BT :

ARTICULO 15. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETIQION El petl0|onar|o podra deS|st|r en
cualquier tiempo de sus peticiones, pero: Ia UAE Jt'Jnta Central de Contadores podra continuar de
oficio la actuacién si lo considera necesario para, el interés publico, evento en-el cual debera
pronunciarse mediante acto administrativo motivado. - :

(@]
=
3.
Q
[]
o

ARTICULO 16. PETICIONES AMBIGUAS o REITERATIVAS Cuando no se cornprenda Ia

finalidad u objeto;de, una peticion, Ia mlsma se devoIvera aI mteresado para que Ia c;orrua dentro
de Ios dlez (10) dlas mgwentes En caso. de no, correglrse 0 acIararse,I I‘av petlcwnl se archlvara
.En caso: delas- pet|0|ones relteratlvas yai resueltas la, Entldad podra remltlrse a Iaslrespuestas
‘anterlores salvo que 'se' trate, de derechos lmprescrlptlbles o' de peﬂcnones que Se, hubleren

negado por no acredltar requnsﬁos snempre queten Ia nueva pet|0|on se ?ubsane o ,

B | ; '
ARTiCULO 17. FALTA DE COMPETENCIA DE LA ENTIDAD A LA QUE SE REMITE LA

PETICION En el .evento de recibir, sohcﬂudes ‘para cuya respuesta no sea competente la Unldlad
Admlnlstratlva EspeC|aI Junta CentraI de Contadores Informara |nmed|atamente aI petlcwnarlo en

caso de que- la petlcwn sea verbaI En el evento en ,que sea, escrlta Ia UAE Junta Central de
Contadores cuenta con c1nco (5) dlas para lnformar aI ;lnetlcmnano

;
T T

K (A (T T P
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PARAGRAFO. En todo'caso Ia Entldad enviara! Ia soI|C|tud ala autorldad competente dentro del

término sefialado, con copia del oficio remisorio al peticionario.

ARTIiCULO 18. PETICIONES PRESENTADAS POR SUJETOS DE ESPECIAL PROTECCION..

Se dara atericién prioritaria a las peticiones de reconocimiento de Iun Iderechollfundamental
cuando por razones de salud o seguridad personal esté en. pellgro inminente: la vida o la
integridad del destinatario de la medida solicitada, quien debera probar sumarlamente la
titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio mvocado

La Entldad adoptara de inmediato las medidas de atenCIon prioritaria para conjurar dicho
pellgro sm penuncuo del tramite que deba darse a Ia peﬂcnon '_,;" _ R
L . I. : ' '31‘51 L

ARTICULO 19. PETICIONES ANONIMAS Las petlmones anonlmas se remltlran a Ia

dependencia. competente para: su respuesta reglstrando esta actuacnon en: eI apllcatlvo CCSNet
con eI fin de reallzar eI segmmlento a d|cha sohcntud I

' PARAGRAFO Las quejas presentadas anonlmamene daran Iugar a |n|0|ar accmn:els

I
jurlsdlccmnales penales,. dISCIpIInaI'IaS o’ flscaIes por. parte del. Entldad unlcamente cuando

acrediten los requisitos; contemplados en el artlculo 69.de la Ley 734 de 2002 y eI amculo 81 de

‘la Ley- 962 de.2005 y demas normas que modlflquen o adncwnen

. It
(-'wy.l . : I_“; ' [N LN . ".I H :‘.~ P L o . R S qoo
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ARTICULO 20 PETICIONES IRRESPETUOSAS O REITERATIVAS El servidor publico o

contratista al momento .de ‘resolver la petICIon podra rechazar aquellas que contengan‘
expresiones irrespetuosas o desobllgantes ‘en las que se utilicen amenazas, improperios,

insultos, ofensas, afrentas o:provocaciones, entre otros. La decision que rechace-la peticién -
debera. notlflcarse al: pet|C|onar|o de manera motivada.

ARTICULO 21. DESATENCION DE LAS PETICIONES Los responsables de dar tramite y
respuesta a las peticiones que omitan, retarden o no suministren debida y oportunamente
respuesta a los mismos, -séran .responsables administrativa y disciplinariamente por ‘estos
hechos. Al verificarse los anteriores hechos y de conformidad con los articulos 34, 48 y 50 del
Codigo Unico Disciplinario y el articulo 31 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencmso Admlnlstratlvo se |n|C|aran las acciones del caso.

. mmom

ATENCION AL USUARIO

: MlSlonal Aten0|on al Cludadano < reallzar las sngulentes actmdades de segulmlento

ﬁLIevar el reglstro de sohmtudes presentadas y resueltas R l

Generar. alertas necesarias para dar cumpllmlento ajlos términos; de Ley, P

‘DlllgenCIar los reportes internos y: externos que se reqweran a la Entidad; y

Efectuar .las encuestas’ de satlsfaccmn aI cmdadano y..en, general apllcar los filtros,

, .;herramlentas y mecanismos |necesarlos para: venflcar los; nlveles de satlsfaccwn y
cumpllmlento en las. polltlcas de servicio al; C|udadano - oo

' vARTlCULO 22 RESPONSABLE DEL: SEGUIMIENTO Corresponde ‘al- Grupo de Gestion } q ’

Qo P"9’~.‘f

ARTICULO 23. CANALES DE ATENCION La UAE Junta Central de Contadores dispone de
los SIgwentes canales de atenmon para los ciudadanos:

a. Puntos de atenCIon presenCIaI
b. Correo electronlco info@jcc. qov co.
C: -'PBX(571)6444450 e : ' . ‘ R .
d. Paglna WEB www.jcc.gov.co en el '.link - hitps://www.jcc.gov.co/orientacion-al-
, ciuddano/peticiones- -quejas-reclamos-y- suqerenmas ,
e. Buzén de sugerendias, ubicado en cada uno de los puntos de atenCIon _
f. ‘Ventanilla tnica de reglstro e Inscripcion VURI ‘ o o 3 , C
g.. Chat virtual — B Lo ' :
‘ h.

i'Redes somalés R

| . s ' ' . '
ARTICULO 24 HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO Y RECEPCION DE
CORRESPONDENCIA. El horario de atencién personal al publlco chat:virtual y'la‘recepcion de
correspondenma seran endias habiles de lunes a viernes, en: eI horario de.8:00 a m. a'5:00 p.m.,
en Jornada continua. ' : Lo

PARAGRAFO 1. Por cwcunstanmas espemales y cuando se estlme convenlente fa: Entldad podra
' modlﬂcar el horario de atenc10n aI publlco preV|a fuaC|on en la paglna web y cartelera electronlca

VISIb|e de Ia Entldad EE -

PARAGRAFO 2 Las actuamones adelantadas 0 promowdas a traves del correo’ electronlco 0

paglna web, presentadas por fuera de las horas de atenC|on al publlco seran radlcadas en el dia
_habil sngu1ente a la fecha de recibe. oo :

‘ B ,-,y‘ . L 1’;-:4 ' "“, . !

ARTICULO 25 COMPROMISOI CON EL SERVICIO AL: CIUDADANO El Grupo de Gestlon

: MlSlonaI AtenCIon al Cludadano ‘adquiere el compromlso de SR

. i ' L . o L s - !
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a. Implementar actividades enfocadas a crear cultura de servicio al ciudadano e identificar
necesidades y satisfaccion de los mismos.

b. Hacer seguimiento de las peticiones con el objetivo de garantizar una debida y oportuna
atencién al usuario, creando un puente entre el ciudadano y la UAE Junta Central de
Contadores. '

c. Proponer planes y programas de servicio al ciudadano, en concordancia con el Sistema
Nacional de Servicio al Ciudadano.

d. Establecer relaciones con las diferentes areas de la UAE Junta Central de Contadores,
con el fin de brindar una atencién optlma a los ciudadanos.

€. Administrar la informacién de los tramites y servicios que la UAE Junta Central de
Contadores reporte en el Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT.

f. Adoptar herramientas que permitan recopilar informacién de la ciudadania, con el objetivo

- de optimizar la prestacién del servicio, y generar una mejora continua, asi como la
busqueda de espacios que permitan un mayor y efectivo acercamiento con los usuarios.

g. Fomentar la participacion ciudadana, con el fin de contribuir al mejoramiento continuo de
la gestidn institucional. '

ARTICULO 26. INFORMES. El Grupo de Gestion Misional - Atencién al Ciudadano - debera
elaborar y presentar a la Direccion General de la Entidad un informe que contenga la relacion de
los servicios y tramites sobre los que se presenten peticiones, quejas, reclamos, denuncias y las
recomendaciones sugeridas por los particulares.

PARAGRAFO. Este informe sera entregado de forma trimestral y al Lider de Control Interno,
para los fines pertinentes.

TITULO IV
DISPOSICIONES VARIAS

ARTICULO 27. ASPECTOS NO PREVISTOS. Los aspectos no previstos en ésta Resolucién se
regiran por lo dispuesto en la normatividad vigente que guarde relacién con el derecho de
peticion y el acceso a la informacién publica nacional.

ARTICULO 28. DEROGATORIA Y VIGENCIA. La presente resolucion rige a partir de la fecha
de su expedicion y deroga la Resolucion No. 000-0641 del 18 de septiembre de 2015 y las
demas disposiciones que le sean contrarias.

g1 FER 2017
COMUNIQUESE Y CUMPLASE,

OSCAR EDUARD ENA
Director General
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL JUNTA CENTRAL DE CONTAD(DRES

|
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