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Control de cambios

Version Fecha Descripcion de la modificacion
Levantamiento del documento. Elimina y recoge lo establecido en el
proceso de Alcaldias Locales Gestion Administrativa Local D-120003.

1 14 de noviembre de 2007

Actualizacis 1 - ! vidad.
) 5 de febrero de 2010 ctualizacion de las actividades y de la normatividad

Se cambia el proceso al que pertenece y el coédigo del procedimiento. Se
3 26 de septiembre de 2011 actualiza de acuerdo con el formato vigente de procedimiento.

Se incorporan lineamientos a las politicas de operacion.
Se incluye del tramite por medio del Aplicativo de Gestion Documental.

Reconoce en el alcance, las politicas de operacién y en las actividades

4 19 de diciembre de 2011 descritas en el procedimiento, los puntos de atencion al ciudadano del
NUSE, Carcel Distrital y la Unidad Permanente de Justicia — UPJ.
Inclusiéon de Siglas.

5 27 de agosto de 2012 Cambios en las actividades, inclusién de un formato y actualizacion del
normo grama.

7 29 de agosto de 2014 Actualizacién del procedimiento tramite a los Derechos de Peticion
presentados por la ciudadania.

Actualizacién del procedimiento e implementacién de la Base de Datos
WEB, que consolida la informacién del SDQS-Aplicativo de Gestion
. Documental, unificando la gestion realizada a través de estos dos
8 30 de julio de 2015 aplicativos (Distrital y el de Gibierno), lo cual posibilita el disefio de una
nueva metodologfa para el reporte preventivo, de la gestién realizada a
todos los Derechos de Peticién que ingresan a Gobierno y que SAC
tramita a las Dependencias para la respectiva respuesta a la ciudadania.

Se realiza ajuste de normalizacién como consecuencia de la entrada en
vigencia de la Resolucién 162 de 2017, que crea el proceso Servicio a la
Ciudadania como parte del mapa de procesos de la entidad, y en
01 17 de noviembre de 2017 cumplimiento de lo establecido en la circular 16 de 2017.
Los lineamientos operativos desctitos en este documento, corresponden
integramente a los aprobados en la version 8 de 30 de julio de 2015, la
cual fue aprobada por Dorys Valero Olaya como lider del proceso
Servicio de Atencién a la Ciudadania, vigente en ese momento
Se actualiza el documento segin la dinamica actual del proceso de Servicio
02 29 de diciembre de 2017  a la Ciudadania, se incluye mayor detalle en el tramite de derechos de
peticion.
20 de diciembre de 2018 S¢€ actugliza el d/ocu.mentO segun la dipémica agmal del proceso de S.ervicio
03 a la Ciudadanfa, incluyendo cambios relacionados con el registro y
clasificacion de denuncias ciudadanas por presuntos actos de corrupcioén
Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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Version Fecha Descripcion de la modificacion

Se actualiza el documento cambiando el término SDQS por el término
Bogota Te Escucha dentro del documento; se incluye el tramite para la

04 15 de septiembre de 2021 recepcién de comunicaciones Ror Redes Sociales, gumeral 1',9 subtitulo
Registros por Canal de Atencidn, y el texto prototipo para informar al
ciudadano una vez vencidos los términos de subsanacién, numeral 1.2 en
el subtitulo Politicas de Operacion.

Método de Elaboracion Revisa Aprueba
El documento es eclaborado por los
profesionales Yesenia Patifio Figueroa, Ingrid Gloria Yasmin Mayorga Moreno
Yuliana Pérez Celis, Angela Viviana Orozco, Profesional Especializado Ana Maria Aristizabal Osorio
Juan Carlos Diaz, Nancy Cardenas, Jesus Codigo 222-24 (E) Subsecretatfa de Gestion
Valencia del grupo de Servicio a la Ciudadania y Institucional
participacion del profesional Octavio Remigio Angela Patricia Cabeza Morales
Melo de la Subsecretarfa de Gestion Institucional Profesional revision de
de la Secretaria Distrital de Gobierno. Con el normalizacién de la OAP Aprobado mediante Caso
apoyo de la Oficina Asesora de Planeacién Hola N° 189314
Grupo MIPG.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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1. INFORMACION GENERAL

Obijetivo del Procedimiento

Recepcionar los derechos de peticién interpuestos por la ciudadania a través del aplicativo distrital Bogota Te
Escucha y el de gestién documental ORFEO, identificar y clasificar adecuadamente las solicitudes y garantizar la
respuesta a la ciudadanfa dentro de los términos establecidos en la Constitucion Politica y la legislacion y
normatividad vigente.

Alcance

Inicia con la recepcién de las solicitudes ciudadanas a través de los diferentes canales que dispone la entidad y
finaliza con la respuesta al peticionatrio.

Responsable

Subsecretario(a) de Gestioén Institucional
Profesional 222-24 del Grupo de Atencién al Ciudadano

Politicas de Operacion

a.  Segun el contenido del Articulo 23 de la Carta Politica, el derecho de peticién es el derecho fundamental que
otorga a toda persona la potestad de presentar peticiones respetuosas a las autoridades para que se atiendan sus
asuntos, por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién, solicitando entre otras
actuaciones:

El reconocimiento de un derecho

La intervencion de una entidad o funcionatio
La resolucién de una situacion juridica

La prestacién de un servicio

Requerir informacién

Consultar, examinar y requerir copias de documentos
Formular consultas

Presentar Quejas

Formular denuncias

Presentar reclamos

Interponer recursos

El procedimiento para el tramite de los Derechos de Peticién interpuestos por la ciudadania, conforme a los
establecido en la ley 1755 de 2015 y el Decreto 1166 de 2016, orienta técnica y normativamente a todas las
dependencias de la Secretaria de Gobierno en torno a las diferentes modalidades, términos para resolver y poder
brindarla respuesta oportuna y de calidad, incluso cuando se presente de manera verbal. La incorporacion a través
del aplicativo de Gestion Documental y el enlace automatico con el Sistema de Gestiéon de Peticiones Ciudadanas
Bogota Te Escucha, posibilita el seguimiento de la gestion realizada Manual de Atencién a la Ciudadania SAC-M001
y Manual de Atencién Incluyente SAC-MO002. Por tanto, el alcance rige para toda la Entidad, teniendo en cuenta que
el marco estratégico dela Secretaria de Gobierno, concibe la Atencién a la Ciudadanfa como un proceso transversal.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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b. En el marco de lo establecido en el articulo 13 de la ley 1755 de 2015, toda actuacién que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en elarticulo 23 de la
Constitucién Politica, sin que sea necesario invocatlo.

c. De la efectividad del tramite al derecho de peticién depende en gran medida el logro de los fines esenciales
del Estado, particularmente el servicio a la comunidad, la promocién de la prosperidad general, la garantia
de los principios, derechos y deberes consagrados en la constitucion y la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econémica, politica, administrativa y cultural de la Nacion.

d.  Todo Derecho de Peticién ingresado a través de los diferentes canales (escrito, presencial, telefénico yvirtual)
se tramitan a través de la herramienta de Gestion Documental ORFEO, con lo cual se articula
automaticamente al Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas -Bogota Te Escucha., tal
como lo establece el proceso de Gestion Documental de la Entidad.

e. Todo Derecho de Peticién debe tener respuesta, teniendo en cuenta su modalidad. Dentro de los términos
establecidos enla Ley 1755 de 2015. Por lo anterior, el tramite de reasignacion, proyecciénde respuesta, vistos
buenos, firmas y envios se realizarin de tal manera que el peticionatio reciba larespuesta dentro de los
tiempos definidos en la norma, asi:

e Derecho de peticion de interés general y particular (Incluye quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones):
un término de 15 dfas hébiles siguientes a la fecha y hora de radicado.

e Solicitudes de informacién y copias: 10 dias habiles siguientes a la fecha y hora de radicado.
e Solicitudes de Consulta, 30 dias habiles siguientes a la fecha y hora de radicado.

e Sila Entidad constata que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario debe realizaruna
gestién de tramite a su cargo, necesatia para adoptar una decisién de fondo, y que la actuaciénpueda
continuar sin oponerse a la ley, requerird al peticionario dentro de los diez (10) dfas siguientes a la fecha de
radicacién para que la complete en el término maximo de un (1) mes. A partir del dia siguiente en que el
interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el términopara resolver la peticion.
Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no satisfaga el
requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido soliciteprorroga hasta por un tiempo igual
Articulo 17 de la Ley 1755 de 2015. Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el
peticionatrio haya cumplido el requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificard personalmente, contra el cual
unicamente procede recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no

Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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Texto prototipo de respuesta:

Teniendo en cuenta que usted contd con el término de un (1) mes para completar la informacion
faltante y no se allegd, le informo que se entiende DESISTIDA su solicitud y se procederd al cierre
correspondiente dentro del aplicativo, sin embargo, una veg, notificada esta decision, usted puede
interponer el recurso de Reposicion dentro de los diez (10) dias signientes, lo anterior en
cumplimiento de lo sesialado en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cnal se
regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titnlo del Codigo de Procedimiento
Adpinistrativo y de lo Contencioso Administrativo”

e Cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticién esta se devolvera al interesado para que la
corrija o aclare dentro de los diez (10) dias habiles siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se
archivara la peticién. En ningin caso se devolverin peticiones que se consideren inadecuadas o
incompletas.

e Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse a las respuestas anteriores,
salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

e Cuando el peticionario formule su peticiéon en forma verbal: Lo mas pertinente seria que de ser posible
se resolviera de plano, la peticién cuando esta trate de temas de facil solucién, en ese primer contacto
Articulo 2.2.3.12.1. Objeto. El presente capitulo regula la presentacion, radicacién y constancia de todas
aquellas peticiones presentadas verbalmente en forma presencial, por via telefénica, por medios
electrénicos o tecnoldgicos o a través de cualquier otro medio idéneo para la comunicacién o
transferencia de la voz.

ARTICULO 2.2.3.12.3. Presentacién y radicacién de peticiones verbales. La presentacién y radicacién
de las peticiones presentadas verbalmente de que trata el articulo 2.2.3.12.1. del presente Capitulo
seguird, en lo pertinente, los requisitos y parametros establecidos en las leyes 1437 de 2011 y 1755 de
2015.

e La autorizacién para recibir respuesta a correos electrénicos debe ser expresa por parte delpeticionario.
Los documentos suscritos por medios electronicos tienen la validez y fuerza probatoriaque le confieren a
los mismos el Codigo General de Proceso o la Ley. Las reproducciones efectuadas a partir de los
respectivos archivos electronicos se reputaran auténticas para todos los efectos legales.

e Sila peticion requiere algun formalismo dado el tema que es su objeto, en virtud de lo establecido enlaley
1755 de 2015 el servidor a cargo de brindar orientacion solicitard al peticionario su presentaciénen forma
escrita; cuando la persona no sepa escribir, el servidor le transcribira la peticiéon con los datos que el
peticionario le brinde, luego de lo cual la peticion surtira el tramite de las presentadas por escrito.

e Cuando excepcionalmente no fuera posible resolver la peticion en los plazos legales, se debe informar de
esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado en la ley, expresando los
motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podra exceder el doble del término inicialmente previsto.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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e FEl peticionario podra desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin petjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales, pero la Entidad podra
continuar de oficio la actuacion si la considera necesaria por razones de interés publico; en tal caso
expedira resolucién motivada.

e Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones andlogas, de informacion, de interés general o de
consulta, la Administracion podra dar una Unica respuesta que publicard en un diario de amplia
circulacién, la pondra en su pagina web y entregara copia de las mismas a quienes la soliciten.

e Las faltas de atencién y respuesta a las peticiones y a los términos para resolver, constituira falta parael
servidor publico responsable de la respuesta, y dara lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo al
régimen disciplinario.

Tramite para la Respuesta al Derecho de Peticion.

Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de la peticién por la
autoridad competente. Los tiempos para garantizar en cadena de tramite la respuesta al peticionario dentro delos
términos establecidos en la ley, son los siguientes:

Tiempo maximo
transcurrido entre X .
la Tiempo maximo
. , recepcion del Tiempo "I"ie.rnpo para firma por . Tiempo
I')I‘lpologla Derecho de Peticion maximo de max%n:l?de parte del ”I"u?mpo Total de
eref:lfo de ) si6n al proyeccién revision Responsable de 5D .de SIS
Peticion yratermision de respuesta | de respuesta suscribirla notificaciéon L
servidor publico respuesta “
responsablede
proyectartespuesta

Solicitud de Un (1) dia Cuatro (4) Un (1) dia Un (1) dia Tres (3) dias | Diez (10)
Informacion dias dias
Interés
General o
Particular
(Incluye quejas, | Un (1) dia Siete (7) dias Dos (2) Un (1) dia Cuatro Quince
reclamos, dias (4)dias (15) dias
sugerencias,
felicitaciones)
Derecho de Quince (15) Ocho (8)
Peticién de Un (1) dia dias dias Tres (3) dfas Tres (3) dias | Treinta
consulta (30) dias

Nota 1: “Tiempo maximo para firma por parte del responsable de suscribir la respuesta” el tiempo definido
) : ! np !
para firma de la respuesta, incluye el envio a CDI para que continué el proceso de notificacion al peticionario.

Nota 2: “Tiempo maximo de notificacién cuando es notificacion virtual se realiza en un (1) dfa, cuando la

,

notificacion es tisica se realiza en los tiempos definidos en la tabla.

Nota 3: En el marco de lo establecido en la normatividad vigente, los dias aqui establecidos se entienden como
habiles, y se cuentan a partir del recibo de la comunicacién a través del respectivo canal de recepcion (Escrito,

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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presencial, telefénico, virtual).

a. Tanto el servidor publico del punto de atencién a la ciudadanfa como a quien se direccione el Derecho de
Peticién, debe identificar si se trata de un derecho de peticién en interés general, en interés particular, de
consulta, solicitud de informacién, queja, reclamo, sugerencia o felicitacién y clasificarla segtin sea el caso
a través de los aplicativos Bogota Te Hscucha, Aplicativo de Gestion Documental ORFEO vy en la
herramienta de Reporte Preventivo.

b. Si el derecho de peticion es solicitud de informacion, se debe garantizar que, en un plazo maximo de diez
dias habiles, se surtan las actividades de proyeccién de la respuesta, revision, firma y notificacion al
ciudadano. Si el derecho de peticién es de interés general o particulat, el plazo maximo es de 15 dias habiles,
y si se trata de una consulta el plazo maximo es de 30 dfas habiles. Para el caso de las quejas y reclamos se
tomaré el mismo plazo establecido para los derechos de peticién de interés particular.

c. Toda felicitacién debe ser respondida dentro de los mismos términos del derecho de peticion de interés
particular.

d. El proceso de atencion a la ciudadania cuenta con una herramienta cuyo proposito es tener dispuesta la
informacién de todos los derechos de peticién, lo que permite realizar un seguimiento permanente y en
tiempo real en procura de garantizar los derechos de los ciudadanos, y que permite su consulta en linea.

e. Los Derechos de Peticion Ciudadanos ingresan a través de los aplicativos de Gestion Documental
ORFEO, Bogota te Escucha, telefénicamente o presentados de manera verbal por el ciudadano ante la
respectiva dependencia.

Si el Derecho de Peticion ingresa a través del aplicativo de Gestion Documental, se generara informado al
Punto de Atencién a la Ciudadania respectivo, el cual deberd ser ingresado al Bogota te Escucha como
politica de operacion para garantizar el seguimiento al 100% de los Derechos de Peticién ingresados. esta
crea de manera paralela el Bogota Te Escucha.

f.  Cuando no hay claridad en un Derecho de Peticién, y carece de datos especificos, se incorpora al Bogota
Te Escucha y reporte preventivo, solicitando la correspondiente ampliacion, por parte de los servidores
publicos del respectivo punto de atencién a la ciudadanfa. Una vez el peticionario realice la ampliacién, se
hard el tramite correspondiente a través de los aplicativos Bogota te Escucha Gestion Documental, este
registro debe quedar plasmado en la Base de Datos Reporte Preventivo.

g.  Todos los Derechos de Peticién ciudadanos que se tramiten por el aplicativo de la Gestién Documental ya
sea reasignados o informados generan una respuesta por parte del servidor publico que recibe la
comunicacion.

h. Todo derecho de peticion debe ser ingresado por el servidor publico del punto de atencién a la ciudadania
en la Base de Datos en linea de Reporte Preventivo, a fin de contar con una herramienta preventiva de
respuesta a los Derechos de Peticiéon ciudadanos.

i En el marco de la normatividad vigente, el derecho de peticiéon puede ser interpuesto verbalmente. Para
los servidores publicos que no hacen parte del proceso SAC y reciben ciudadanos que desean interponer
Derechos de Peticion verbales, deberan orientar y dirigir a la persona al punto de Atencién a la Ciudadania
para que se proceda a la recepcion del Derecho de Peticion verbal.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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j.  ElDerecho de Peticiéon verbal interpuesto por la ciudadania, debera ser recibido y tramitado directamente
en el Bogota te Escucha e incorporado en el aplicativo de gestion documental por los servidores publicos
asignados en los puntos de Atencién a la Ciudadania. En ningin momento se entregaran formatos o se
pediran escritos como requisito para su tramite.

k. El Derecho de Peticién verbal se recibird y tomara textualmente. Se debe informar al ciudadano el nimero
del Derecho de Peticién emitido a través del Bogota te Escucha y el numero de radicado en el aplicativo
de Gestién Documental.

I Larespuesta a un Derecho de Peticion an6énimo debe ser publicada por los CDI, quienes tendran en cuenta
los términos que establece la norma vigente y tal como lo establece la Gestion Documental de la Entidad.

m. Para aquellos casos en los que el peticionario aporta un correo electronico como direccién de notificacion,
se remitira el radicado y se adjuntara el pantallazo de envio como acuse de recibo.

n. La informacion relacionada con los tramites y servicios a cargo de la Entidad y del Distrito debe ser
consultada en la Guia de trdmites y servicios de la Secretarfa General de la Alcaldia Mayor,
www.bogota.gov.co, pagina de Secretarfa de Gobierno www.gobiernobogota.gov.co.

o. Para el caso de los Derechos de Peticién ciudadanos que ya tengan un tramite iniciado ante la Entidad, se
tendra en cuenta los términos de respuesta que regula la materia, segin se trate.

Tipologias de Peticiones

Conforme a la Ley 1755, se clasifica toda solicitud ciudadana con las siguientes tipologfas:

e Consulta

® Derecho de Peticién de Interés General
® Derecho de Peticién de Interés Particular
® Reclamo

e Solicitud de Copia

o Solicitud de Informacién

e Sugerencia

e Felicitacion
Clasificacion de los Derechos de Peticion

Segun el articulo 23 de la Carta Politica en concordancia con lo dispuesto en el articulo 4 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, las actuaciones administrativas podran iniciarse

por:

Por quienes ejerciten el derecho de peticién, en interés general.

Por quienes ejerciten el derecho de peticion, en interés particular.
Por quienes obren en cumplimiento de una obligaciéon o deber legal.
Por las autoridades, oficiosamente.

Ao o

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Contenido de los Derechos de Peticion
Independientemente de su forma, los derechos de peticiéon deberan contener por lo menos:

a. La designacién de la autoridad a la cual se dirigen.

b. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el caso, con
indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario
podra agregar el numero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionatio es una persona privada que
deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccioénelectronica.

c. Elobjeto de la peticion.

d. Las razones en las que fundamenta su peticion.

e. Larelacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

f. La firma del peticionario cuando fuere el caso.
El servidor a cargo de contestar la peticidn, tiene la obligacién de examinarla integralmente, y en ningin casola
estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentran dentro del marco juridicovigente,

que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos. En ningtin casopodra rechazar
la peticién por motivos de fundamentacién inadecuada o incompleta.

Peticiones Prioritarias

a. Los servidores publicos dardn atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho
fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera
probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del petjuicio invocado.

b. Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del
destinatario de la medida solicitada, la Entidad adoptara de inmediato las medidas de urgencia necesarias
para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticion.

c. Sila peticion la realiza un periodista, para el ejercicio de su actividad, se tramitara preferencialmente.

Informacion y Documentos Reservados
De conformidad con el articulo 24 de la Ley 1755 de 2015 sélo tienen caracter reservado las informaciones y
documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion Politica o la ley, y en especial:

a. Los documentos relacionados con la defensa o seguridad nacionales

b. Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas

c.  Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas de vida, la
historia laboral y los expedientes pensionales y demas registros de personal que obren en los archivos de
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la Entidad, asi como la historia clinica.

d. Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito publico y tesorerfa que realice la
nacion, asi como a los estudios técnicos de valoracién de los activos de 1a Nacién. Estos documentos e
informaciones estaran sometidos a reserva por un término de seis (6) meses contados a partir de la
realizacién de la respectiva operacion.

e. Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la Ley Estatutaria 1266

de 2008.

f.  Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos de las empresas
publicas de servicios publicos

g.  Los amparados por secreto profesional

h. Los datos genéticos humanos.

Para efecto de la solicitud de informacién de caricter reservado, la enunciada en los numerales 3,5,6 y 7 sélo podra
ser solicitada por el titular de la informacién, por sus apoderados, por personas autorizadas con facultad expresa
para acceder a esa informacién.

Toda decisién que rechace la peticién de informaciones o documentos por motivos de reserva, deberd ser
motivada e indicaré en forma precisa las disposiciones legales pertinentes y debera notificarse al peticionario.
Contra esta decisién no procede recurso alguno. En caso de insistencia del solicitante, éste puede hacerla en la
misma diligencia de notificacién expresando los motivos que fundamentan su inconformidad, o por escrito dentro
de los diez (10) dias siguientes a la notificacién de la decisiéon de la administracidn.

El caricter reservado de la informacién o de determinados documentos, no es oponible a las autoridades judiciales
administrativas que, siendo constitucional o legalmente competentes para ello, lo soliciten para el debido ejercicio
de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que
lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Pago de Copias

Cuando se solicite la expedicién de copias, cuyo nimero sea mayor a cinco (5), el peticionario debera cancelar
previamente el costo de las mismas, de acuerdo a los valores establecidos por la Resolucién 340 de 2002 de la
Secretarfa General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., y en la Resolucién 0162 de 2016 expedida por la Secretatria
de Gobierno “por el cual se establece el valor de las copias, documentos solicitados por particulares en la Secretaria
Distrital de Gobierno de Bogota D.C”, o la que la modifique o derogue, haciendo la respectiva consignacién en
la Tesoreria Distrital a favor de Bogota D.C

Medidas de responsabilidad en la suscripcién y calidad de la informacién en la respuesta de los derechos
de peticion.

Las respuestas a los derechos de peticion seran firmadas por el respectivo directivo o Alcalde Local a cargo del
asunto de que se trate, o por el Secretario Distrital de Gobierno en los casos que se requiera. Debe anotarse que
cuando los derechos de peticion lleguen con solicitudes que involucren a varias dependencias, el responsable de la
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consolidacién de la informacién y la suscripcién de la respuesta serd el Subsecretario o cabeza del 4rea o en su
defecto, la Subsecretarfa de Gestién Institucional en cabeza del Grupo de Atencién a la Ciudadania.

Constancia de respuesta

Si no fuere posible entregar la respuesta, el centro de informacién es responsable de dejar constancia de este hecho
y debe intentar dicha entrega en hora diferente; si la entrega fuere infructuosa se procedera a publicar en la cartelera
copia de la respuesta al derecho de peticion. Se requiere contar en todo caso con un acuse de recibido. Para ello se
debe consultar el Manual de Atencién a la Ciudadania SAC-M001 y Manual de Atencién Incluyente SAC-M002
para el Tramite de Comunicaciones y surtir de manera estricta los lineamientos allf establecidos.

Registros por Canal de Atencion

Buzoén: El peticionatio, generalmente anénimo deposita en los buzones dispuestos en todos los puntos de
Atencién a la Ciudadania un Derecho de Peticidn; este se entrega al CDI, parala radicacién y articulacién automatica
al aplicativo BOGOTA TE ESCUCHA.

Canal Correo electronico: Recibido a travésde los correos institucionales y se ingresa al BOGOTA TE
ESCUCHA y se incorpora a la gestiéon documental de la Entidad.

Canal Escrito. Cuando el Derecho de Peticiéon es radicado ante el respectivo CDI. La peticién se puede
acompafiar de una copia que tendra también indicacién del ndmero y clase de los documentos anexos.

e i la peticiéon se presenta mediante apoderado, se debe acompafiar el poder con los requisitos y
formalidades definidas en el articulo 74 y siguientes de la Ley 1564 de 2012 “Por medio de la cual se expide
el Cédigo General del Proceso y otras Disposiciones.

e Cuando una peticién no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto
de recibo la autoridad debera indicar al peticionario los que falten. Si este insiste en que se radique, asi se
hara dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes, dado que en ningun caso la peticién
puede ser rechazada por motivos de fundamentacién inadecuada o incompleta.

e Toda Queja y Derecho de Peticién que ingrese por el canal escrito debe ser registrada en el respectivo
CD], en el aplicativo Bogota te Escucha y Base de Reporte Preventivo.

Canal Presencial: Cuando el Derecho de Peticién es presentado por el ciudadano de manera presencial ante el
servidor publico del punto de atencién a la ciudadania de ladependencia que corresponda, el funcionario crea
directamente el BOGOTA TE ESCUCHA y el radicado en dAplicativo de Gestién Documental.

Canal Redes Sociales: Interaccién con el ciudadano a través de las redes sociales Twitter, Facebook, Instagram,
TikTok, YouTube, donde el servidor publico de la Oficina Asesora de Comunicaciones encargado del seguimiento
en las redes sociales brinda respuesta inmediata en la red social si cuenta con la informacién publica.

Si no se cuenta con la informacién para dar respuesta inmediata, el servidor pablico esta ante una PQRD que debe
seguir la ruta establecida en la Directiva 004 de 2021 para su gestion.

e En caso que no pueda brindar la respuesta inmediata, el servidor publico toma la primera captura de pantalla
de la comunicacion, el cual debe visualizar la solicitud completa del ciudadano, copiarse y pegarse la peticién
en el correo que se remitird a la Oficina de Atencién a la Ciudadania, para el registro.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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e Adicional el servidor piblico encargado del seguimiento en las redes sociales, debe solicitar al ciudadano los
datos necesarios para el registro de la PQRS en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
ast:

v' La segunda captura de pantalla, serd cuando el servidor publico de la Oficina Asesora de
Comunicaciones solicite al ciudadano y reciba respuesta del siguiente guion:

De conformidad con lo establecido en la Ley 1581 de 2012, por la cual se dictan disposiciones
generales para la proteccion de datos personales, solicitamos su antorizacion para el tratamiento de su
informacion, segin lo dispuesto en nuestra politica de tratamiento de datos personales, la cual puede ser

consultada en la pdgina web de la Secretaria General en www.secretariageneral gov.co

¢ Autoriza? Si/No

v Los guiones se deben enviar en el orden de llegada de las solicitudes o identificaciéon de las mismas; es
decir, que se debe empezar por la mas antigua. Teniendo en cuenta que esta actividad es ciclica, cuando
el servidor publico encargado del seguimiento a las redes sociales, vuelva al primer mensaje al que se le
solicité autorizacién para el tratamiento de datos personales, y no haya respuesta, pasara a remitir la
solicitud de datos personales, con el siguiente guion:

Gracias por escribirnos. Para poder ayudarte es necesario registrar tu solicitud en el sistema de
informacion Bogotd te escuchay si estds de acnerdo, por favor brindanos la siguiente informacion:

Nowmibres y apellidos:

Cédula de cindadania:

Fecha de nacimiento:

Sexo: hombre, mujer o intersexcual scudl? Correo electrinico:

Niimero de celular:

Direccion de residencia completa:

¢ Liene alguna condicion especial? (adulto mayor, habitante de calle, mujer gestante periodista, menor
de edad, veterano de la fuerga pitblica, victima del conflicto armado, peligro inminente, discapacidad)
sendl?

La falta de respuesta completa a la solicitud de datos para el registro, no restringe el adelantamiento del
tramite interno a través del el Sistema Distrital para la Gestiéon de Peticiones Ciudadanas-Bogota te
escucha, ya que el sistema permite registrar con algunos datos con nombre propio o como ciudadano
an6nimo. Esta es la tercera captura de pantalla que se toma, la cual debe visualizar la preguntas y las
respuestas

v" Cuando el ciudadano brinde la informacién solicitada, el servidor publico de la Oficina Asesora de
Comunicaciones enviara por correo electronico a la oficina de atencién a la ciudadania las tres capturas

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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de pantalla, en donde se visualice CLARAMENTE, lo siguiente:

- La peticién ciudadana (adicionalmente copiatla y pegarla en el correo)

- La pregunta de tratamiento de datos personales

- La pregunta de datos personales

- El hipervinculo o link en que esta la peticién o comentatio del/la ciudadano/a

e En caso de no recibir respuesta del ciudadano, el servidor publico de la Oficina Asesora de Comunicaciones
se debe responder con el siguiente guion:

“Dado gue no obtuvinmos respuesta de tus datos personales para el registro de la solicitud, fe
confirmamos que la misma fue ingresada en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Cindadanas Bogotd te escucha.

E/ niimero asignado a tu peticion te serd informado lo mas pronto posible; para consultar la respuesta
en los términos legales, debes ingresarlo en el siguiente link bttps:/ / bogota gov.co/ sdgs/ consultar-

peticion”.

e Ta Oficina de Servicio a la Ciudadanfa procedera con el registro de la peticién en el Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones Ciudadanas-Bogota te escucha, escogiendo como canal de recepcion, “Redes Sociales”.
Una vez obtenga el numero del registro, lo remitirda al servidor publico de la Oficina Asesora de
Comunicaciones encargado del seguimiento en las redes sociales, en respuesta al correo electrénico inicial.

e Una vez la Oficina de Comunicaciones reciba el nimero de registro asignado, lo pondra en conocimiento del
ciudadano a través de un mensaje privado, directo o por inbox; no obstante, si el volumen de peticiones es
muy alto, y dado que Bogota te escucha remite mensajes de registro automaticos al correo electronico del
ciudadano, se podra omitir esta accién y pasar al guion de cierre del tramite, en la Red Social.

Excepcion: peticiones anénimas: En estos casos si debe informarse el nimero de registro por la Red Social.

e En caso que el servidor publico encargado del seguimiento a las redes sociales identifique la falta de claridad
en el objeto de la peticidn; debera solicitar inmediatamente al ciudadano, a través de un mensaje directo o
inbox, segun la red social, que se brinde la aclaracién necesaria para el adecuado registro. Si el ciudadano no
da respuesta dentro de los 10 dfas siguientes, en cumplimiento del articulo 19 de la Ley 1437 de 2011, se dara
cierre a la interaccién.

e  Solo hasta que se obtenga la respuesta aclaratoria, se remitiran los guiones de tratamiento de datos personales
y solicitud de los mismos; si el perfil del ciudadano esta bloqueado, y no permite la comunicacién bidireccional,
el servidor publico encargado del seguimiento a las redes sociales tomard una captura de pantalla de la mencién
y del mensaje de la Red Social con la restriccién, y la remitird via correo institucional a la Oficina de Servicio
a la Ciudadania, quien realizara la solicitud de informacién mediante publicaciéon por aviso, en los términos
del articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

e En caso que la Oficina de Servicio a la Ciudadania identifique la falta de claridad en el objeto de la peticion
identificada, con posterioridad a la remision realizada por la Oficina Asesora de Comunicaciones, procedera
con el registro en el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas-Bogota te escucha, con el
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registro de los eventos en el aplicativo Bogota te escucha, y desde alli, el sistema solicitara via correo
electrénico al ciudadano, la aclaracion requerida. El sistema computara los términos para el cierre respectivo,
en cumplimiento del articulo 19 de la Ley 1437 de 2011, y asi se le comunicara al peticionario. (En este caso,
la Oficina Asesora de Comunicaciones envi6 todos los datos para el registro, por considerar que era claro el
objeto de la peticién).

e El servidor publico de la Oficina Asesora de Comunicaciones encargado del seguimiento a las redes sociales
dara cierre a la interaccién a través de un mensaje directo en la Red Social en la que se elevé la solicitud,
informando el nimero de registro asignado, con el siguiente guion:

Te confirmamos que para poder brindar la aynda que necesitas, fue necesario registrar tu solicitud en el
Sistema Bo(gotef te escucha; ya la peticion quedo radicada con el niimero xxoxsxxx y la respuesta serd
enviada a tu correo electrinico, en los términos de la Ley 1755 de 2015, o podrds consultarla en el
siguiente link btips:/ [ bogota.gov.co/ sdgs/ crear-peticion,
al cual deberds ingresar con el usuario y contraseiia que serdan remitidos a tu correo en los proxinos
dias.

Si tienes una pregunta adicional, puedes comunicarte con la Linea 195 o consultar el signiente enlace:
bttps:/ [ www.secretariageneral. gov.co/ transparencia/ informacion-interes/ fags

e Siecl volumen de peticiones es muy alto, no sera necesario esperar el numero de registro asignado en Bogota
te escucha, ya que el mismo sistema enviara la notificaciéon automatica al correo electronico del peticionario;
frente a esto se sugiere el siguiente guion:

Te confirmamos que para poder brindar la aynda que necesitas, fie necesario registrar tu solicitnd en el
sistema Bogotd te escucha, del cual se te enviard un correo electronico de confirmacion en los proximos
dias para que puedas hacer seguimiento a tu caso. La respuesta serd ignalmente enviada a tu correo en
los términos de la Ley 1755 de 2015, o podrds consultarla en el signiente link
bttps:/ [ bogota.gov.co/ sdqs/ crear-peticion, al cual deberds ingresar con el usuario y contrasesia que se
te enviaron con la confirmacion.

St tienes una pregunta adicional, puedes comunicarte con la Linea 195 o consultar el siguiente enlace
bttps:/ | www.secretariageneral.gov.co/ transparencia/ informacion-interes/ fags

e Siel peticionario no suministra correo electrénico de contacto, se sugiere utilizar el siguiente guion:

Te confirmamos que la peticion quedo radicada con el niimero xoxxxxxi; la respuesta podrds
consultarla en los términos de la Ley 1755 de 2015, ingresando este radicado en la opcion “Ingresa
aqui para consultar peticiones anonimas” que se encuentra en el signiente link
https:/ [ bogota.gov.co/ sdgs/ consultar-peticion
Si tienes una pregunta adicional, puedes comunicarte con la Linea 195 o consultar el signiente enlace:
https:/ [ www.secretariageneral.gov.co/ transparencia/ informacion-interes/ fags

Canal Telefénico: Cuando el servidor publicodel punto de atencién a la ciudadania recibe una llamada a la linea
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de la dependencia que corresponda e incorpora el Derecho de Peticion directamente al BOGOTA TE ESCUCHA
y lo ingresa a lagestion documental de la Entidad.

Canal WEB: Cuando el Derecho de Peticién es registrado por el ciudadano a través del BOGOTA TE
ESCUCHA, recibe directamente el servidor publico del punto de Atencién ala Ciudadania nivel central, quien se
encarga de direccionar a los puntos de atencién a la ciudadania del nivel local o dependencia del nivel central, segiun
el caso. Implica un ingreso al Aplicativo deGestion Documental por parte  del Servidor Puablico del punto
de Atencién ala Ciudadania nivel central y remision al punto de atencion a la ciudadania nivel local.

Nota 1: Cuando un ciudadano presente una queja o denuncia sobre posibles hechos de corrupcion de los servidores
publicos de la Secretarfa Distrital de Gobierno podra utilizar los canales ya mencionados.

Nota 2: Cuando un ciudadano presente una queja o denuncia sobre posibles hechos de corrupcién de los servidores
publicos de la Secretarfa Distrital de Gobierno se le sugerira que en lo posible:

e Relacione claramente los hechosde los que tiene conocimiento.
e En relacién con los hechos indique el donde y el cuando.
e Sies de su conocimiento indique quién o quiénes lo hicieron.

e Adjunte evidencias

Nota 3: Si el ciudadano decide reservar su identidad al momento de presentar su peticion, puede seleccionar
mantenerse como andénimo, esto en el entendido que todas las peticiones o requerimientos ciudadanos se ingresan
tanto presencialmente, virtualmente y telefénicamente por el Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas
Quejas y Soluciones BOGOTA TE ESCUCHA, el cual, a su vez, contiene una opcién especifica para que la
peticién ciudadana sea anénima.

Registro del requerimiento

2. Recepcién e identificacién de la tipologfa o modalidad del Derecho de Peticion ingresado a través de los
Diferentes canales dispuestos por la Entidad

b. Incorporacién al aplicativo de Gestion Documental y articulacién automatica al Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones Ciudadanas -Bogota Te Escucha.

c.  Reasignacién a través de la herramienta de Gestién Documental competente que dard respuesta de fondo
con calidad y oportunidad.

d. Kl funcionario competente de cada area deberd dar respuesta de fondo a la solicitud del peticionario en un
lenguaje claro.

e. El funcionario que redacta la respuesta a la peticion, remitira al CDI Centro Documentacién e Informacion
de la entidad el documento definitivo, para su respetivo envio y notificacion.

f.  Solo se da cierre al tramite cuando cuente con estos tres requisitos:

® Respuesta de fondo, lo que implica que se pronuncien de manera clara, precisa, oportuna y acorde con lo
solicitado y detallado sobre todos los asuntos indicados en la peticién

¢ Envio de la respuesta, para dar a conocer al ciudadano la decisiéon de su asunto implicando la posibilidad de
controvertir.
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e Acuse de recibo notificacion al ciudadano. no basta que se expida la respuesta, sino que, ademas, es necesario
que ésta se notifique de manera oportuna al interesado.

(Si no se cumple con estos requisitos, el funcionario incurre en la vulneracién del derecho fundamental de
peticién, acarreando sanciones disciplinatias y/o demandas a la entidad).

g Los puntos de Atencién a la Ciudadania de Nivel Central y Local, realizan seguimiento a la gestion realizada
por cada dependencia y/o dtea de toda la Entidad, segiin cotresponda, y consolidan en un reporte semanal.

Glosario

Ampliacion: Es la actuacién administrativa orientada a solicitar al peticionario para que se sirva aclarar en cuanto a
especificacion concreta de la solicitud, o adicionar informacién complementaria que permita la atencién integral a su
peticién a través del Sistema de Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha. Lo anterior, de conformidad
con lo establecido en la normatividad vigente.

Anoénimo: Es el estado de una persona que no desea dar a conocer su identidad cuando presenta un Derecho de
Peticién a la Entidad, independientemente del canal de comunicacién que utilice (escrito, presencial, virtual, correo
electrénico y/o telefénico).

Asociar: Tramite de vinculacién que se realiza tanto en el SDQS como en Aplicativo de Gestion Documental, asf:
Los Derechos de Peticién que ingresan por el Bogota te Escucha, son asociados a un radicado de entrada en
Aplicativo de Gestion Documental para garantizar la trazabilidad de la informacién y transparencia de la gestion se
asocian al radicado de entrada todas las comunicaciones emitidas para el trimite del Derecho de Peticién.

Base de Datos: Banco de informacién que contiene los datos correspondientes a la gestién y tramite realizado a
todos los Derechos de Peticién que ingresan al Proceso de Atencién a la Ciudadania por medio de los aplicativos
Bogota Te Escucha-Aplicativo de Gestién Documental ORFEO.

Cancelar: Es la anulacién de un Derecho de Peticién a solicitud del interesado (a) y solo lo realiza la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, encargada del Sistema de Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te
Escucha.

Clasificacion: Es la reasignacién de un Derecho de Peticién a través del Aplicativo Bogota Te Escucha a la
dependencia o entidad competente.

Consulta: Es el derecho que posee todo ciudadano (a) de indagar sobre el estado de gestiéon de un Derecho de
Peticién tramitado a través del Bogota Te Escucha-Aplicativo de Gestion Documental ORFEO. Asi mismo, en el
Bogota Te Escucha-Aplicativo de Gestion Documental ORFEO existen campos que permiten avanzar en la
busqueda de informacion relacionada con los Derechos de Peticién en tramite.

Derecho de peticion de interés general: Derecho que tiene toda persona de presentar peticiones respetuosas ante
las autoridades para reclamar la resolucion de fondo de una situacién presentada, que afecta los intereses colectivos.

Derecho de peticion de interés particular: Derecho que tiene toda persona de presentar peticiones respetuosas

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no

Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
Pagina 16 de 24



SERVICIO A LA CIUDADANIA Codigo: SAC-P001

Version: 04

ALCALDIA MAYOR

O BOGOTATLC: Procedimiento Tramite a lqs requerimientos Vigencia desde:
ey presentadospor la ciudadania 15 de septiembre de 2021

ante las autoridades para reclamar la resolucién de fondo de una situacién presentada, que afecta los intereses
individuales.

Enlace de las peticiones: Cuando el nimero del Bogota Te Escucha- queda incorporado al aplicativo de Gestion
Documental ORFEO.

Formulario Web: Interfaz por el cual se registra la informacién de la gestion realizada a las peticiones que ingtesaron
a la SDG mediante los aplicativos Bogota Te Escucha- Aplicativo de Gestion Documental ORFEO dispuestos para
el tramite de todos los Derechos de Peticion.

Informacion y Orientacion: Derecho que posee todo ciudadano (a) para conocer tramites, servicios y programas
que presta la Secretarfa Distrital de Gobierno y demas entidades gubernamentales.

Informado: Para el Aplicativo de Gestién Documental es el tramite que se remite a un usuario y debe ser leido y
tramitado segin sea el caso.

Ingreso: Acceder al Aplicativo Bogota Te Escucha- Aplicativo de Gestion Documental ORFEO con usuario y
contrasena.

Limpiar (campo de clasificaciéon): Accion orientada a corregir los registros en los campos mal diligenciados previo
a la clasificacién en el aplicativo Bogota Te Escucha.

Memorando: Comunicaciones oficiales internas teniendo en cuenta las disposiciones de la gestion documental.

Oficio: Comunicacién oficial externa, emitidas a través del aplicativo de Gestiéon Documental en cumplimiento con
las disposiciones de la gestiéon documental.

Pendiente por Tramitar: Proceso pendiente de clasificacién en el aplicativo Bogotd Te Escucha.
Peticionario: Persona natural o juridica que interpone ante la entidad un Derecho de Peticién.

Queja: Es la manifestacién de descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta
que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

Radicado de Entrada: Corresponde a la identidad inicial que da el aplicativo de Gestion Documental a un Derecho
de Peticién al ingresar a la Secretaria Distrital de Gobierno, el cual permite que la trazabilidad de la gestién pueda ser
evidenciada.

Reasignar: Es la remisién de una radicado de entrada al usuario (servidor publico) competente segtn sea el caso a
través del aplicativo de Gestién Documental.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo
general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

Registro: Ingreso de un Derecho de Peticién a través del Bogota Te Escucha; el aplicativo enviara la peticion de
manera directa a la Secretarfa General de la Alcaldia Mayor.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Reporte Preventivo de Gestion — Reporte Preventivo: Informe que posibilita evidenciar oportunamente el estado
de gestién y tramite correspondiente a la respuesta de fondo por parte de las dependencias de la Secretarfa de
Gobierno a los Derechos de Peticién presentados por los ciudadanos ante la Entidad.

Sistema de Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha: Aplicativo del Distrito Capital, dispuesto
para clasificar y tramitar las peticiones ciudadanas.

Si-Actuta: Aplicativo Misional de la SDG que permite la radicacion, control y gestion de los expedientes abiertos en
las oficinas asesoras de obras y juridica de las Alcaldias locales del distrito capital; a su vez se utiliza para el ingreso de
la informaciéon que se suministra a la ciudadanfa y para la expedicién de certificados de residencia SAC-IN002 y
registro de la encuesta de percepcion de la satisfaccion de los ciudadanos frente a la calidad del servicio que se presta
en la entidad.

Solicitud de Copia: Derecho que tiene la ciudadania de requerir y acceder a los documentos, sobre las actuaciones
en general, derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias, siempre
y cuando dicha informacién no sea de caracter reservados.

Solicitud de Informaciéon: Derecho que tiene todo ciudadano de requerir y obtener la informacién sobre las
actuaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas a la entidad y sus distintas dependencias, siempre
y cuando ésta no tenga el caracter de reservado. Asi mismo, refiere a la informacion dispuesta a través de la Guia de
Tramites y Servicios que posee el Distrito.

Solucionado: Ultimo tramite que se realiza en el aplicativo Bogota Te Escucha cuando se carga la respuesta del
Derecho de Peticién.

Sugerencia: Propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto estd relacionado con la
prestacién de un tramite o servicio en cumplimiento de una funcién puiblica.

Tramite: Es la gestion que se hace a un Derecho de Peticion.
Siglas

AGD: Aplicativo de Gestion Documental

BOGOTA TE ESCUCHA: Sistema Distrital de Gestién de Peticiones Ciudadanas Quejas y Soluciones

CDI: Centro de Informacién y Documentacion

SAC: Servicio de Atencion a la Ciudadania

SI — ACTUA: Sistema de Actuaciones Administrativas y Procesos Policivos de la Entidad.

SDG: Secretaria Distrital de Gobierno

SGD: Sistema de Gestién Documental (Aplicativo de Gestién Documental) de la Secretaria Distrital de Gobierno.

Salidas generadas del procedimiento:

Destinatario (Proces6 misional)
Salida o Resultado Descripcion de la Salida o Resultado o Cliente interno (Demas
Procesos)
Tramite de los Recepcién de Derechos de Peticion por cualquiera Solicitante.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Derechos de Peticién

de los canales de atencién con que cuenta la entidad
(Escrito, presencial, virtual, correo electronico,
buzén y/o telefénico),y remision a las
dependencias y servidores publicos responsables de
tramitar y dar respuesta, a través de los aplicativos
BOGOTA TE ESCUCHA vy aplicativo de
Gestion Documental.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
INICIO CDIy S.e,rv1c1o Inicio tramite Servicio de Atencién al
de Atencion a la Ciudadano
Ciudadania N/A
Recepciona las solicitudes interpuestas por N/A
la ciudadania, a través de los canales:
-Escrito
V; -WEB
Recepcionar CDI y Servidores | ~Fresencial BOGOTA TE ESCUCHA
Solicitudes Publicos SAC -Telefonico
ciudadanas -Cotreo Electrénico Aplicativo de gestion
-Buzoén documental
-Redes Sociales
De acuerdo al subtitulo “1.9 Registros por
Canal de Atencién”
Se validan los criterios de la solicitud elevada
por el ciudadano y se clasifican de acuerdo
con las siguientes tipologfas:
2.
¢Es Una Si es una solicitud de informacién, contintia
Solicitud de en la actividad 3.
Informacion? . )
Servidor Publico N/A
Punto de Atencidéna SiNO, se establece si es Queja en contra de
la Ciudadania un funcionario o contratista de la SDG
(incluye quejas o denuncias sobre posibles
v hechos de corrupcion) o si es Derecho de
St NO Peticién y continia con la actividad 4

\4

3.
Registrar solicitud
de informacién en
el aplicativo SI
ACTUA

Servidor Publico del
punto de Atencién a
la Ciudadania

Todas las solicitudes de informacion se
registran en el aplicativo SI-ACTUA; en
caso de que se presente fallas en el
aplicativo, se debera diligenciar el formato
SAC-F001. Frente a la informacién
referente a los tramites y servicios a cargo
de la Entidad, debera ser consultada en la
Guia de tramites y servicios de la Secretaria
de Gobierno o de la Secretaria General,
segun el caso.

Asi mismo se deberd realizar enlace
telefénico con las diferentes dependenciasde

la Entidad, para que se oriente al ciudadano.

Continua en la actividad 10

Formato solicitud

de informacion

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
Controlada”. La version vigente se encuentra publicada en la intranet de la Secretaria Distrital de Gobierno”
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

/

4.
Registrar
Quejas
o Derechos de
Peticién en los
aplicativos

Servidor Publico del
punto de Atencion a
la Ciudadania

Para quejas: recibidas en cualquiera de los
puntos de atencién a la ciudadanfa, deben
ser clasificadas y remitidas al punto de
atencion ~ Nivel — Central, para  su
direccionamiento a la Oficina de Asuntos
Disciplinarios.

Para derechos de peticion: Conforme a la
Ley 1755, clasifica toda solicitud ciudadana,
el punto de atencién debera clasificar la
solicitud de acuerdo con las tipologias.

El servidor puiblico del punto de atencién a
la ciudadanfa que reciba una solicitud por
cualquiera de los canales de atencion,
clasificara en el BOGOTA TE ESCUCHA
y generara una entrada en el Aplicativo de
Gestién Documental.

Nota 1. Los Derechos de Peticién que
ingresan por BOGOTA TE ESCUCHA y
son competencia de otras entidades, se
clasifican y remiten en linea a través del
BOGOTA TE ESCUCHA, sin que sea
necesario generar radicado de entrada en el
aplicativo de gestion documental ni oficio
remisotio.

Nota 2: Ta Oficina de Asuntos
Disciplinarios recibira la asignacién de la
queja por temas de corrupcion y procedera
de conformidad con los lineamientos
normativos, procedimientos e instrucciones
vigentes.

La informacién debera ser incorporada a la
respectiva base de datos Reporte Preventivo,
de forma simultanea.

reporte preventivo

BOGOTA TE
ESCUCHA

APLICATIVO
DE GESTION
DOCUMENTAL

Base de datos

v

5.

Clasificar y
Radicar al Area
Competente

Servidor Publico del
punto de Atenciéon a
la Ciudadania

Toda solicitud se clasifica en el punto de
atencién a la ciudadania nivel central o local
a través del aplicativo BOGOTA TE
ESCUCHA y se genera un radicado de
entrada en el aplicativo de Gestién
Documental.

Dependiendo el canal de ingreso varia el
tramite asi:

Para los Derechos de Peticion ingresados
por el canal escrito a través de los CDI, la
herramienta de gestion documental genera
automaticamente un nimero de BOGOTA
TE ESCUCHA,

Aplicativo de Gestion
Documental

BOGOTATE
ESCUCHA

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

REGISTRO

con lo cual los puntos SAC, reciben el informado
a través dicha herramienta, dan lectura y lo
incorporan a la base de datos-reporte preventivo,
teniendo en cuenta la tipologfa o modalidad.

Para estos casos los CDIs, reasignan a la
dependencia competente e informan al usuatio de
SAC.

Para los Derecho de Peticién que ingresa a la
plataforma distrital via Web, este llega a los
usuarios de SAC con nimero de BOGOTA TE
ESCUCHA y el usuario SAC lo ingresa al Gestor
Documental de la Entidad y lo reasigna a la
dependencia competente para dar respuesta de
fondo, asf mismo lo ingresa a la base de datos
reporte preventivo

\ 4

6.
Reasignar al
Area
Competente

Servidor Publico del
punto de Atencién a la
Ciudadania.

Reasigna a través del aplicativo de Gestién
Documental el Derecho de Peticiéon a la
dependencia competente para que realice el
tramite respectivo; en caso de que requiera ser
tramitado por mas de una dependencia, se remite
a la primera y se remite como informado a las
demas. La informacién también deberd ser
incorporada a la respectiva base de datos Reporte
Preventivo, de forma simultinea.

Aplicativo de
gestion documental

A\ 4

7.
Generar Carta
Informativa

Servidor Publico del
punto de Atencién a la
Ciudadania.

El servidor publico del punto de Atencién

a la Ciudadania genera carta informativa a quien
interpone el derecho de peticién, donde se indica
el nombre de la dependencia a la que fue
direccionado y por ende responsable de la
respuesta. La carta debe ser notificada al
peticionario

Aplicativo de
gestién documental

v
8.
Proyectar,
revisar, firmar
y notificar
respuesta de
fondo al
peticionario

v

Setrvidor o area a cargo
de dar respuesta de
fondo

La dependencia competente es la encargada de
dar respuesta definitiva asociandola al radicado de
entrada del aplicativo de Gestiéon Documental. La
respuesta incluye la proyeccién, revision, firma y
notificacion de la respuesta al requirente, proceso
que se debe realizar en su totalidad en los tiempos
establecidos por la ley, de acuerdo al tipo de
Derecho de Peticién y de acuerdo a lo establecido
en el presente procedimiento.

Aplicativo de
gestion documental

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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ACTIVIDAD RESPONSABLE | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
REGISTRO
Los servidores puablicos de Atencién a la
ciudadania realizan el registro y seguimiento R )
en materia de respuesta de todos los cpotte preventivo
. . radicados ingresados a la entidad vy
9. Servidor Publico | tipificados como Derecho de Peticién o
Verificar el del punto de Solicitud Ciudadana
Tramite y Atencién a la
Reporte Ciudadania
Preventivo de
Gestién
Il
10. FIN N/A

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

3.1 Normatividad vigente

Norma Ano Epigrafe Articulo(s)
. La Secretaria General: por la cual se establece el “Lineamiento para la
Directiva ., . .. . oy , Toda la
2021  atencién y gestién de peticiones ciudadanas recibidas a través de Redes .
004 . Directiva
Sociales.
Por medio de la cual se recula el Derecho Fundamental de Peticién y
Ley 1755 2015  se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y Articulo 4, 15,
de lo Contencioso Administrativo 21
Por medio de la cual se crea la Ley de transparencia y del Derecho de
Ley 712 2014 Accesg a la Informacién Puablica Nacional y se dictan otras Articulo 1, 4, 5,
disposiciones. 24,25y26

3.2 Documentos internos

Codigo Documento
SAC-M001 Manual de Atencién a la Ciudadania
SAC-IN002 Instructivo Certificados de Residencia
SAC-F001 Formato Registro de Solicitud de Informacién
SAC-M002 Manual de Atencién Incluyente

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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3.3 Documentos externos

Fecha de
Nombre publicacién o Entidad que lo emite
version
N/A N/A N/A

Cédigo: SAC-P001
Version: 04
Vigencia desde:

15 de septiembre de 2021

Medio de consulta

N/A
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