Procedimiento | Gestion de Peticiones Ciudadanas Codigo: SC-PD-01

Version: 8
Proceso Servicio al Ciudadano
Paginas: 1DE1
e Tramitar 05 requerimientos formulados por 105 grupos de valor ante la Fundacion Gilberto Alzate Avendano, a iraves e los diferentes canales de atencion, con el fin de dar orientacion y atencion a las peficionss, qUejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
N €1 procedimiento inicia con Ia recepcian de requerimientos de la ciudadania y fnaliza con Ia elaboracion de informes de gestion
cance:
sf:c": d"‘f"a;';:e‘ Subdirector (a) Gestion Corporativa Corresponsables del procedimiento Profesional de Gestion Documental y Atencién al Ciudadano
ANONIMA: Peticién que es de autor desconocido.
CANALES Y PUNTOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA: Son los medios fisicos, analogos, electronicos, digitales y virtuales establecidos para la comunicacion e informacion a la ciudadania y partes interesadas.
COMISION NTERSECTORIAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA: Ogaizacion T con et por s GGG Q¢ ace e e Al ey e BOQ0 il s rclan s ofices distritales para el senvicio a a ciudadania; esta instancia el coordinada por la Direccion de Servicio a a Ciudadania,
de Caldad del Servicio de Ia Secretaria General e a Aloaldia Mayor de

DEFENSOR DEL CIUDADANO: Servidor de la Entidad_que tiene como objetivo garannzar la calidad y oportunidad en la atencion y prestacion de los servicios y tramites a la ciudadania, siempre bajo los principios de asesoria, independencia, imparcialidad, objetividad y celeridad

GUIA DE TRAMITES Y SERVICIOS: Sistema de informacion para la divlgacién y promocién de los servicio y tramites registrados en la caracterizacion de bienes y servicios de todas entidades que hacen parte de a Alcaldia Mayor de Bogota. Este sistema es administrado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

PETICIONARIO: Persona natural o juridica que realiza el ramite de peticién a la entidad certificadora.

RADICADO: La accién de radicar refiere al registro de el/los documentos recibidos a través del Orfeo asignando un nimero tnico de identificacién (RADICADO) el cual esta estructurado por el afio de la actual vigencia, seguido por la dependencia productora de elllos documentos, un consecutivo de seis digitos y un Glimo nimero que identifica el tipo)
de documento.

PQRD: Corresponde a la abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias.

PPDSC: Politica Piblica Distrital de Servicio a la Ciudadania

RED DISTRITAL DE QUEJAS Y RECLAMOS: Organizacion interinstitucional integrada por todas las entidades que hacen parte de la Alcaldia Mayor de Bogota en la cual se articulan las politicas y lineamientos distritales para el servicio a la ciudadania; esta instancia el coordinada por la Veedurfa Distrital como organos de seguimiento y control

.
SISTEMA DE GESTION DE DOCUMENTOS ELECTRONICOS DE ARCHIVO - Orfeo: conjunto de sistemas de informacién destinados a gestionar la documentacion e informacién producida y recibida por la entidad fisica, digital y electronica, a través de flujos de trabajo en entomos digitales logrando reducir el uso de papel y mejorando la eficiencia
administrativa.

SISTEMA UNICO DE INFORMACION Y TRAMITES - SUIT: Sistema de informacion para la divulgacion de los tramites y procedimientos administrativos registrados en la caracterizacion de bienes y servicios de todas entidades que hacen parte de la administracion publica nacional. Este sistema es porel dela
Funcion Publica - DAFP.
TIPOLOGIAS DE PQRD:
CONSULTA: Solicitud de orientacion a las autoridades en relacién con las materias a su cargo, cuya respuesta no tiene efectos juridicos directos sobre el asunto que trata, por lo tanto, no es de obligatorio cumplimiento.
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION: Manifestacién que puede realizar cualquier persona para enterar alas autoridades de la existencia de hechos contrarios aa ley, incluidos los relacionados con contratacion publica, con el fin de activar mecanismos de investigacién y sancién. Dar a conocer conductas constitutivas en faltas disciplinarias por
nes, y violaci6n del régimen de inhabilidades, incompatibilidades, impedimentos y confiicto de intereses de un servidor pblico.
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL: Solicitud que una persona o una comunidad presenta ante las autoridades para que se preste un servicio o se cumpla una funcion propia de I entidad, con el fin de resolver necesidades de tipo comunitario.
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR: Solicitud que una persona hace ante una autoridad, con el fin de que se le resuelva determinado interrogante, inquietud o situacién juridica que sélo le interesa a él 0 a su entorno.
FELICITACION: Manifestacién de una persona en la que expresa la satisfaccion con motivo de algin suceso favorable para €, con relacion a la prestacion del servicio por parte de una entidad pblica.
SOLICITUD DE COPIA: Reproduccion y entrega de documentos que no tengan el caracter de reservado al interior de una entidad como expedientes misionales, jurisdiccionales o administrativos. Cuando la informacién solicitada repose en un formato electronico, y ellla solicitante asf o manifieste, se podra enviar por este medio y no se le cobrara costo
de reproduccion excepto i o solicita en CD, DVD u otro formato. Cuando el volumen de las copias es significativo se podran expedir, a costas de la persona solicitante, segin los costos de reproduccion de cada entidad.
JAS: Manifestacion de protesta, censura, 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.
RECLAMOS: Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta e atencion de una solicitud.
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION: Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y obtener acceso a la informacion sobre las actualizaciones derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de registros, informes, datos o documentos producidos o en posesion control o custodia de una entidad.
SUGERENCIA: Manifestacién de una idea, opinién, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad
La definicién de las tipologias fue tomada del Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Versién 3, lineamiento establecido por la Secretaria General,
Politicas de | 1. Desde el proceso de Servicio al Ciudadano se administra el correo electronico institucional atencionalciudadano@fuga.gov.co.
operacion

2. La Entidad define los siguientes tipos de canales de atencion
Canales presencial

-Red CADE- informacion registrada a cargo de la Secretaria General de Bogota y suministrada posteriormente a la FUGA por medio de Bogota te escucha
-Punto de atencion al ciudadano Carrera 3 10-

-Ventanilla Unica de Correspondencia - VUC - Carrera 3 10-27.

-Buzones de sugerencias.

Canal Telefonico:
- Linea 195 - informacién registrada a cargo de la Secretaria General de Bogota y suministrada posteriormente a la FUGA por medio de Bogotd te escucha
- Telefonico: pbx (571)- 4320410 ext 401-403

Canal virtual
~Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha - informaci6n registrada a cargo de la Secretaria General de Bogoté.
- Correo electrénico (mail) atencién al ciudadano: atencionalciudadano@fuga.gov.co.

- Correo electrénico (mail) defensor del ciudadano: defensordelciudadano@fuga.gov.co

-Formulario de contacto Web (http:

-Formulario de contacto Intranet : Servidores y contratistas fuga d

“Redes Sociales: Facebook, Twitter, YouTube, Instagram

3. Las caracteristicas de atencion por cada canal institucional, seran las siguientes:
Canal presencial

- Punto de atencion al ciudadano: las peticiones Verbales serdn resueltas en el primer nivel de servicio, esto con el objeto de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestion publica. Adicional a ello, permite aminorar la carga administrativa de las areas misionales frente ala respuesta de solicitudes reiterativas o de fécil solucion de cara a
Ia ciudadania. En este entendido, dichas peticiones NO deben ser registradas en ORFEO ni en el Sistema Distiital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

Si el peticionario solicita que se radique Ia peticion y/o el funcionario de la VUC no tiene una fespuesta, se debe diligenciar el formato SC-FT-02 Atencion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y formalizar en Orfeo. , éste se debe digitalizar y enviar al 4rea correspondiente para realizar su trémite.

-Ventanilla Unica de Correspondencia (correo postal, documento fisico y/o verbal).

Canal Telefonico:
- Telefonica: tnicamente se registraran en el sistema aquellas solicitudes verbales que no pueden resolverse inmediatamente. Las peticiones recibidas por el PBX deberan registrarse en el AC-FT-02 y radicarse en ORFEO y en el Sistema Distrital para la Gestién de peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha. Asi mismo, se establecera en el mensaje
del PBX que para radicar su PQRSD fuera del horario establecido por la entidad, lo podra realizar a través de Ia Linea 195, por el correo de Atencion al Ciudadano y/o por el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

Canal virtual
- Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas: Todas las solicitudes que ingresen directamente por el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, deben ser radicadas en Orfeo y reasignadas a la dependencia responsable del tramite o respuesta. Las comunicaciones se remi
correspondencia dentro del mismo dia de llegada o dentro del dia habil siguiente, si estas llegan por fuera del horario de atencion al ciudadano.
- Buz6n de sugerencias: se realizaré a apertura de los buzones de sugerencias semanalmente y se diligenciaré el Acta de apertura v rwlslun del Buzon de sugerencias con por lo menos 2 funcionarios y/o colaboradores de la entidad. Una vez ndenuﬁcadas las PQRSD que tienen datos completos o por lo menos la informacién minima para dar respuesta
al ciudadano, se registran en esta acta y se envian el mismo dia al gov.co), para ser radicadas en ORFEO y distribuidas a la dependencia competente e su respuesta en relacion a su natural
- Correos electrénicos institucionales: Todas las comunicaciones que lleguen a los correos electrénicos institucionales de los ncionaros ylo colaboradores de la entidad relacionados con solcitudes ciudadanas, sin excepcion, deberan ser reemnadas a\ correo (atencionalciudadano@fuga.gov.co), para ser radicadas en Orfeo y reasignadas a la
dependencia responsable del tramite o respuesta. Las comunicaciones se remitiran a la oficina virtual de correspondencia dentro del mismo dia de llegada o el dia habil siguiente, si estas llegan por fuera del horario de atoncion a sudadan
Los requerimientos a través del correo electronico atencionalciudadano@fuga.gov.co se deberan contestar al correo electrénico el peticionario dejando registro en Orfeo como en el Sistema para la Ges n de Peticiones Ciudadanas - Bugula te escucha de su gestion.

Redes Sociales: en primera instancia son administradas por el proceso de gestion de comunicaciones y las PQRSD no resueltas en el primer nivel, son transferidas al correo de atencion al ciudadanc
Formularo de Contacto: E! formulaio de contacto se encuera en la pégina web de a entidad y una vez diligenciado por el cudadano, automaticamente es enviado al correo electronico e atencion % cudadano

n a la oficina virtual de

4. Toda actuacion que inicie cualquier ciudadano o parte interesada ante la Entidad, implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario invocarlo,

5. Toda solicitud realizada por toda persona natural o juridica, grupo, organizacion o asociacion, con el fin de obtener un pronunciamiento sobre algin tema en particular, ingresado a través de los diferentes canales establecidos, se deben tramitar a través de Orfeo y en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.
Se excluiran de subir al Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, aquellas relacionadas a las excepciones mencionadas en el Manual Para la Gestion de Peticiones Ciudadanas del Distrito, lineamiento establecido por la Secretaria General

6. Toda solicitud realizada por toda persona natural o juridica, grupo, organizacion o asociacién debe tener respuesta, teniendo en cuenta su modalidad dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015; por lo anterior, el tramite de reasignacion y proyeccién se realizara de tal manera que el peticionario reciba la respuesta dentro de los
tiempos definidos en la norma.

7. Los requerimientos recibidos de la ciudadania en general o de otras entidades distritales o nacionales (interinstitucionales) a través de los correos electronicos institucionales deberan ser radicados en el Orfeo y gestionados a traves del mismo.

8. La respuesta a ninos, ninas y adolescentes debe darse en un lenguaje claro, sencillo y orientado a este pablico.

9. Las respuestas definitivas, deben ser coherente, clara, calida y oportuna; acorde con lo establecido en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas del Distrito.

10.5i el ciudadano solicita la impresion de documentos, se debe tener en cuenta los valores establecidos en la Resolucion 084 de 2016 de la Fundacion Gilberto Alzate Avendario.

11, El Defensor del ciudadano estara a cargo del Subdirector (a) de Gestion Corporativa segin resolucién vigente.

12. De acuerdo al Plan Institucional de Capacitacion se debe programar con el Proceso de Talento Humano, minimo una capacitacién al afio a servidores y terceros que prestan servicios en la Entidad sobre contenidos relacionados con la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

13. Se realizara Ia revision del Normograma de la entidad trimestralmente y de ser necesario se actualizaran los temas relacionados con Servicio al Ciudadano, si se realiza alguna se solicitara al Proceso de Talento Humano la inclusion en el Plan Institucional de Capacitacién PIC para due el equipo de Atencién al
Ciudadano haga la Divulgacion de los nuevos lineamientos a los funcionarios ylo colaboradores que se considere necesario.

14. Se debera asistir a todas las reuniones y actividades convocadas por la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota; y a las convocadas por la Red Distrital de Servicio a la Ciudadania de la Veeduria Distrital.

15. Los tiempos de respuesta seran atendidos dentro de los términos y clasificaciones establecidas por Ia ley, salvo las tutelas y requerimientos de entes de control que tienen implicitos Ios términos de respuesta, asi:
CONSULTA: 30 dias habiles, PETICION: 15 dias hébiles, FELICITACION: 15 dias hébiles, QUEJA: 15 dias hébiles, RECLAMO: 15 dias habiles, SOLICITUD DE INFORMACION: 10 dias habiles, SUGERENCIA: 15 dias hbiles, DENUNCIA: 15 dias habiles.

La resolucion de las siguientes penclor\es serd snmenda alos téminos relacionados a continuacion:
- Peticiones de deberd de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solcitud ha sido aceptada y, por la 6n ya no podra negar la entrega de dichos

al peticionario, y las cop\as se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.
- Peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

- Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar 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
del doble del inicialmente previsto.

16. Toda PQRSD _debe contener los siguientes requisitos minimos:

- La designacién de la autoridad a la que se dirige.

- Los nombres y apellidos completos del solicitante, de su representante y/o apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira Ia respuesta; el peticionario podra agregar la direccion electrénica, y si el peticionario es una persona de naturaleza privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estara obligada a indicar su direccién comercial.

- El objeto de la peticién.

- Las razones en las que fundamenta su peticion.

- La relaci6n de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

- La firma del peticionario cuando fuere el caso.

V8-31.08-2021

DESCRIPCION DEL PRC o
Tiempo
Flujo grama Descripeion de la actividad Registro Res"(‘r";‘;“'e estimado de
1. Recibir el Una vez se reciba el se orlentara al usuario en el primer nivel de servicio, esto con el abjeto de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestion

pilblica, teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas por canal de atencion:
nicio

1.1 PORSD por canal presencial

*Si recibe por los puntos de atencién de la RedCADE que es administrada por la Secretarfa General de la Alcaldia Mayor de Bogota, ellos a regisiran en "Bogotd te escucha”. Pasa a la actividad 2

- Si es verbal ante la FUGA , la orientacién se brinda por parte del personal de tumno y debe resolverse en el primer nivel de senvicio. En este entendido, dichas peticiones NO deben ser registradas en ORFEO

ni en "Bogota te escuchal’; de lo contrario el funcionario de la VUC que recibe la solicitud, debe diligenciar el formato SC-FT-02 Atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, y pasa a la

actividad 2.

Buzén de sugerencias: el profesionalde atencien al udadano, semanalmente, realiza  apertura de los buzones de sugerencias, diigencia e formato SC-FT-OL Acta de Aperturay Revision del Buz6n de
— Sugerencias, con el acompafiamiento de al menos 1 funcionario y/o colaborador de la entidad, se digitalizan las PQRSD y el mismo dia se envian al

1. Recibir el requerimienta = luego continua con la actividad 2.




ise da solucién al
usuario en primer
nivel de servi

4las PQRSD reci

1.2 PORSD por canal telefénico, Ia orientacién se brinda por parte del profesional en turno:

- Si'se recibe por la linea 195 ésta es administrada por por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota y registrada en "Bogotd te escucha’’ Pasa ala actividad 2.
- Si se recibe por linea directa o el PBX, debe ser resulta en el primer nivel de servicio; no obstante si se reciben PQRSD fuera del horario establecido por la entidad, el PBX tendra un mensaje automatico,
indicando que podra realizar la solicitud por medio de Ia Linea 195, por el correo de Atencién al Ciudadano ylo por "Bogoté te escucha”

Sino es resulta en el primer nivel de servicio; quien atiende la llamada, debe registrar la solicitud en el formato SC-FT-02 Atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, y pasar ala
actividad 2.

1.3 PORSD por canal virtu:

-Si se recibe por "Bogota te escuchal’, este s administrado por el Distrito y direccionado a la entidad. Pasa a la actividad 2.

- Si se recibe directamente por los correos electrnicos institucionales de los funcionarios ylo colaboradores de la entidad y se cataloga como PQRSD, sin excepcion, deberan ser reenviadas al correo
2

ypasaala actividac

- Si se reciben por redes sociales serdn resueltas en el primer nivel de servicio, conforme a los del gestion de CO-PD-01, en este entendido, dichas peiciones NO
deben ser registradas en ORFEO ni en Bogota te escucha; de lo contrario, se debe enviar al correo de con los sopnnes 'asa a la actividad 2.
es enviado al de atencion al ciudadano y pasan a la actividad

~Formulario de Contacto: Si se reciben mediante los formulario de contacto de a web y la intranet institucional,
2

¢Se da solucion al usuario en primer nivel de servicio?
Si: No se radica la solcitud en Orfeo ni en Bogoté te escucha y finaliza el proceso
No: pasa al segundo nivel en la actividad 2

*Orfeo

“Expedientes fisicos de archivo

Cor trénicos

“Redes sociales
*Bogota te escucha
*SC-FT-02 Atencion de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias.
*SC-FT-01 acta de apertura y revision
del Buzon de sugerencias

Senidores de la entidad.

Profesional de apoyo de senicio
al ciudadano.

Ausiliar administrativo encargado
le la VUC

2. Revisar el requerimiento:
Para dar continuidad a la atencién de las PQRSD en el segundo nivel de servicio, se revisan y evaliian las solicitudes ciudadanas con las siguientes caracteristicas:

¢las PQRSD recibidas por los diferentes canales, son de competencia de la FUGA, tienen los datos completos /o son anonimas?
Si: pasan a la actividad

No: El responsable de la VUC consulta al Profesional de Apoyo de Servicio al Ciudadano ylo al proceso de Gestion Juridica, para determinar la pertinencia del traslado dentro de los cinco (5) dias siguientes y
continua en la actividad 7.

“Sila peticion corresponde a una aclaracion de una solicitud ya radicada en la entidad, se debe revisar la informaci6n y vincular l radicado existente en Orfeo y en Bogoté te escucha y pasa ala actividad 4.

“Orfeo

“Expedientes fisicos de archivo
“Correos electronicos

“Bogoté te escucha

At Ao 2 arg0 de
rentanilla Unica d
ConesDondencvav

Profesional de apoyo de Senicio

3. Radicar documentos:
Una vez revisadas las PQRSD, se debe garantizar que todas estén radicadas en Orfeo y en Bogoté te escucha, el cual genera una notificacion automética de acuse de recibo al usuario por correo electronico,

i no queda cargado en los sistemas, se debe enviar correo al Profesional de apoyo de Senvicio al Ciudadano yio al Técnico de apoyo de Senvicio al Ciudadano para que se realice manualmente, teniendo en
cuenta que debe asociarse en el campo “referencia” de Orfeo, el niimero del consecutivo generado por Bogota te escucha; evitando asi, duplicidad de las peticiones

Las PQRSD tanto en Orfeo como en Bogoté te escucha deben clasificarse en las tipologias de la peticin y canales de recepcion definidas para que la mismas se sincronicen entre sf; si el sistema de gestion

solicitud ya
radicada

3. Radicar documentos.

LT

ila denuncia se
trabaja en la
entidad?

. Proyectar
respuesta

5. Realizar solicitud de

6 Enviar respuesta i
peticior

7. Cerrar los casos
de PQRSD
Bogota te escucha

8. Evaluar la
gestiony generar

presenta fallas técnicas y un ciudadano debe radicar una solcitud en la VUC se debe estampar el sello insttucional como acuse de recibido y realizar el proceso de radicacion. Posteriormente se
trasladan las PQRSD por Orfeo a las dreas segin con las siguientes

3.1 Sila peticién se trata de una denuncia por posible acto de cormupcion o ﬂec\a'amna de conflicto de intereses, se clasifica de la siguiente manera:
i es de competencia de la FUGA, se radica en Bogota te escucha, bajo la tipologia “Denuncia por acto de corrupcion” y se traslada por Orfeo al profesional de control intero disciplinario quien dara tramite
de acuerdo a los lineamientos del procedimiento disciplinario verbal TH-PD-07. Cununua con la actividad 4.

*Si la denuncia esta relacionada con hechos presuntamente cometidos por ellla Alcalde/sa, o un/una Concejallla, la Direccion Distrital de Asuntos Disciplinarios o la dependencia responsable de la funcién
Disciplinaria, se traslada por Orfeo por medio de Oficio al 6rgano de control competente (Procuraduria General de la Nacion, Fiscalia General de la Nacién, Contraloria General de la Repdblica, segan
corresponda), se radica en Bogota te escucha y pasa a la actividad 7.

i la denuncia esta relacionada con hechos presuntamente cometidos por un sevidor piblico del nivel directivo de una entidad diferente a la que recibio la queia, se deberd remitir por Bogota te escucha al
profesional de control interno disciplinario de Ia entidad u organismo distiital competente o a la Direcci6n Distrtal de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica Distiital, segin corresponda y pasaa la
actividad 7.

*Si la denuncia esta relacionada con el ma
actividad 7.

imo cargo directivo de la entidad, se debe enviar por Bogota te escucha a la Direcci6n Distrital de Asuntos Disciplinarios de la Secretaria Juridica Distrital y pasa a la

ylo revocacion de la informacion del peticionario en una base de datos, se debe trasladar mediante Orfeo al proceso de Gestion TIC'S y pasa a la actividad

3.2 Sila solicitud esté relacionada con
4

- Orfeo
- Registros electronicos y digitales en
Bogota te escucha.

- Expedientes fisicos de archivo

‘Auxiliar Administrativo a cargo de
Ia Ventanilla Unica de
Correspondencia.

Profesional de apoyo de Servicio
al Ciudadano Técnico de apoyo
de Senvicio al Ciudadano

1 dia habil

1 dia habil

4. Proyectar respuesta:
El personal dispuesto por las dependencias, debe verificar diariamente Orfeo e identificar las PQRSD en la bandeja con el nombre ENTRADA en la interfaz CARPETAS, consolidar la informacion y responder
de fondo la solicitud ciudadana. Asi mismo, debe evaluar y analizar las peticién con los siguientes criterios:

a) Si al evaluar y analizar la peticién, es necesario realizar actividades relacionadas con la ampliacién o aclaracion de informacién de la peticion, pasa a la actividad 5.

b) Si al evaluar y analizar la peticién, se encuentra que es reiterativa, se debe redactar una comunicacion informando al peticionario que la respuesta fue emitida con anterioridad y anexar la misma y continua
con la actividad 6

Si es reiterativa pero el objeto de una peticion corresponde al mismo de otra que no ha tenido respuesta y se encuentra por fuera de los términos de ley, la nueva se debe devolver al profesional de apoyo de
gestion documental para que registre la solicitud como un Reclamo en Orfeo e informar al profesional de apoyo de servicio al ciudadano para que reclasifique la solicitud en Bogota te escucha y continuar con la
actividad 6.

) Sila petcin s iespetuosa, queda a disposiién del Jefe dl drea aceptarla para el trémite o rechazarla de acuerdo con la nomatividad vigente y gestionar respuesta
El responsable debe redactar una comunicacién informando el rechazo en virtud a que el la peticion alizar
respetuosa. Continua con la actividad 6.

d) Si la peticion no corresponde a ninguna de las anteriores contintie con la actividad 6.

Ia peticion de forma

Los tiempos de gestion de la peticién, inician el dia habil después de que el peticionario radica la PQRSD por cualquiera de los canales de interaccion y la respuesta no puede ser enviada fuera de los tiempos
establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015,

PC: El Profesional de Apoyo de Servicio al Ciudadano revisa semanalmente cuales peticiones estan pendientes por dar respuesta y envia por medio de correo electrnico alertas a los lideres
de procesos y/o responsable de dar la respuesta. Si se evidencia peticiones por fuera de los tiempos establecidos en la ley, se remitira por correo electrnico el caso al profesional de Control
Interno Disciplinario para que sea evaluado en el marco del procedimiento TH-PD-07 verbal disciplinario

“Orfeo

“Correo electranico

Responsable de dar respuestaa
la solicitud en la FUGA

Profesional de apoyo Servicio al

De acuerdo al
tipo d
requerimiento

5. Realizar solicitud de aclaracién o ampliacion
5.1 Cuando excepcionalmente no es posible resolver Ia peticion en los plazos sefialados por la ley, el responsable debe proyectar un comunicado informando la circunstancia al interesado, antes del vencimiento
de términos, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, la cual no podra exceder del doble del tiempo inicialmente previsto.

5.2 Cuando las PQRSD requieran una com de aclaraci6n, se debe generar un comunicado con las siguientes caracteristicas:
“El tiempo de envio de la solicitud de clracion al petiionari, no debe superar los 10 dias habiles, contados a partir del dia habil siguiente al recibo de la peticién.

*Solicitar informacién que permita aclarar el objet o completar la informaci6n necesaria para poder dar el tramite. Esta puede ser virtual o escrita.

“Denio do I comumcacion 6 deben seflar 168 termings de \ey que dispone el peticionario para dar respuesta a la solicitud (10 dias habiles) ante la entidad.

*Se debe generar un radicado de salida, donde se relacione el niimero de peticion en Orfeo y el del Sistema Distrtal para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogotd te escucha.

*Siel petiionario responde la solicitud dentro de los términos sefialados por la entidad (10 dias habiles), continua en la. actividad 2, para validar la preexistencia del radicado inicial y direccionarlo al area

Responsable de dar respuesta a

Orieo . 10 dias
responsable. *Evento en Bogoté te escucha la solicitud en la FUGA
5.3 Cuando las PQRSD no cuentan con la informacién completa para dar respuesta a la solicitud, se debe solcitar ampliacion de informacion y tener en cuenta los siguientes caracteristicas:
“El tiempo de envio de la solicitud de aclaracion al peticionario, no debe superar los 10 dias habiles, contados a parti del dia habil siguiente al recibo de I peticion
Dentro de la comunicacion se deben sefialar los términos de ley que dispone el peticionario para dar respuesta a la solicitud (1 mes) ante la entidad.
S de generarun adicado de salle,cone e rlcione o Umerd e petcldn en Oreo y of delSistema Disital pra 1 Gesich de Petcones Cldadanas - Bogotd 1 escuct
*Si el peticionario responde la solicitud dentro de los términos sefialados (1 mes), continua en la_actividad 2, para validar la del radicado inicial al are:
6. Enviar respuesta al peticionario:
¢La PQRSD cuenta con los datos de contacto y no es anénima?
Si: Quien consolido la respuesta en el area, debe tramitaria mediante Orfeo y se asigna al auxiliar encargado de la VUC para la remisién por correo postal o correo electrénico indicado por el peticionario, segin |Orfeo Responsable de dar respuesta a
el caso. Si quien consolida la respuesta en el drea, la envia directamente al correo electronico del ciudadano, debe adjuntar la respuesta con sus anexos en el radicado original de Orfeo. Continua con la +SC-FT-03 Constancia de aviso en Ia solcitud en la FUGA
actividad 7. Cartelera 1 dia habil
* En todas las repuestas de PQRSD se debe incluir el link de la encuesta de percepcion de los grupos de valor. +CO-FT-01 Brief Auxiliar Administrativo a cargo de 2 habl

lavuc
No: Se clasifica la solicitud como anonima y la persona encargada de la respuesta a la peticion, debe publicarla en la pagina web y en la cartelera fisica conforme a lo estipulado en el articulo 69 de la Ley 1437
de 2011, usando el formato constancia de aviso en cartelera SC-FT-03, de acuerdo a los lineamientos del procedimiento CO-PD-01 Gestién de comunicaciones. Continia en la actividad 7
7. Cerrar los casos de PQRSD en Bogota te escucha:
Una vez la respuesta generada por el drea se encuentre en Orfeo, el Técnico de Apoyo de Gestion Documental y Servicio al Ciudadano debe subir el mismo dia y/o el dia habil siguiente los soportes y la
respuesta a Bogota te escucha y finaliza el tramite de la PQRS!
£n caso de las PQRSD anénimas, el responsable de consolidar la respuesta en el area, adjunta la constancia de aviso en Cartelera en Orfeo y asi mismo el Técnico de Apoyo de Gestion Documental y Servicio [, e Técnico de Apoyo Servicio al
al Ciudadano, lo carga en Bogota te escucha y finaliza el tramite de la PQRSD, “Bogoté e escucha Ciudadano 1 dia hébi
Profesional de Apoyo de Servicio

PC: El Profesional de Apoyo de Servicio al Ciudadano revisa semanalmente cuales peticiones estan pendientes por dar respuesta en Bogoté te escucha. En caso de encontrar inconsistencias, al Ciudadano
se envia alerta por correo electronico al Técnico de Apoyo de Gestion Documental y Servicio al Ciudadano para informarle que tiene solicitudes pendientes de cierre en el aplicativo.
8. Evaluar la gestion y generar informes: 1. Informe mensual de PQRSD

(Documento no controlado en el SIG)
Mensuaimente s reinen o e de Senvici alCiudadanoy Gestion documentl, para evisar o comporiamieno de s pelciones del mes anterior  etablcer os compromisosdel mes que i 2. Informe mensual de PQRSD Pégina
posteriormente se realiza la siguiente gest Veeduria Distrtal. (Documento no
- Elabora el informe mensual de gestion PQRSD lo publica en la pagina web de la entidad y carga en Red distrital de quejas y reclamos, durante los primeros 10 dias habiles del mes siguiente. controlado en el SIG)
- Elabora el informe trimestral de Seguimiento de la PPDSC y envia a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota por medio de correo electrdnico. 3. Informe trimesral de Seguimiento de
- Actualiza la plataforma de la Guia de Tramites y Servicios y envia la. Certificacion de Confiabilidad de la Informacion a la Secretaria General. la PPDSC
- Elabora informe semestral de gestion de PQRSD para el Comité Directivo, (Documento no contoladoen el S1G) | s
- Consolda la presentacion semestral de la Satisfaccion y percepcion de los usuarios, a partir de los informes elaborados por los procesos de planeacion, transformacién cultural y a percepcion de PQRSD, 3. Informe periodico del Defensor del | “Profesiondl de apoyo de Servicio
para la presentacion al comité directivo. Ver guia SC-GU-01 Satisfaccion de usuarios. Ciudadano. (Documento no controlado ladano 10 dias habiles

- Apoyala elaboracion del informe del Defensor del Ciudadano y su publicacién en la web de la entidad.
Las publicaciones en los sitios web oficiales de la entidad, se realizaran de acuerdo al procedimiento CO-PD-01 de gestién de Comunicaciones.
“El defensor al ciudadano enviara semestralmente el informe a su cargo, a la Veeduria Distital y a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

PC: El profesional de apoyo de Servicio al Ciudadano revisa mensualmente que se haya presentado el Informe de PQRS a la red distrital de quejas y reclamos, dejando evidencia en acta de
reunion. En caso de encontrar que el informe no ha sido subido a la plataforma de la Veeduria, se dejara en el acta las razones por las cuales no fue posible realizar el reporte a tiempo y se
tendré 2 dias habiles para la presentacion del mismo.

en el SIG)
4. Actualizacion plataforma Guia de
a ervicios.

5. GD-FT-04 Acta de reunion
6.SC-GU-01 Guia Satisfaccion de
usuarios / Encuestas de satisfaccion
8. Informe percepcion de PQRSD

“Defensor al ciudadano

Fin (Documento no controlado en el SIG)
Fin
CONTROL DE " - -
CAMBIOS VEEHm Razon del Cambio Responsable Equipo SIG
10212012 1 Se estandarizaron las actividades para realizar la gestion a los requerimientos recibidos NA
710712013 2 Se cambiaron los responsables de la recepcion de los requerimientos NA
25/11/2013 3 Se actualizaron los puntos de control del procedimiento NA
5/05/2014 4 Se incluyeron nuevos canales de recepcion de la informacion NA
31/03/2016 5 Se actualizaron algunas actividades acorde a la gestion y control actual de las PQRS. NA
1771212018 6 Se actualiza completamente el procedimiento NA
Luis Femando Mejia- Jefe OAP
3000412020 7 Se actualizan las actividades, se crean puntos de control, se crean nuevas politicas de operacion, se establecen los responsables. Cambia el codigo del procedimiento y los formatos de ATC-PD-01 a AC-PD-01 Deisy Estupifian - Profesional especializado apoyo
oap
3110812021 s Se actualiza el nombre del proceso pasando de atencién al ciudadano a servicio al ciudadano, se ajusta el nombre del procedimiento, el objetivo, el alcance, se actualizan todas las politicas de operacién y actividades, registros y responsables. Se Deis Es‘t“:;;fi":?:ém?:gfﬁ:;m
agregan lineamientos de la directiva distrital 001 de 2021 de la Alcaldia Mayor, relacionada con las denuncias de posibles actos de corrupcion y denuncias de conflicto de intereses. Y Estupl o P apoyo
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