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DESARROLLO Y CONCLUSIONES DE LA REUNION:

Dando inicio a la reunién con la persona encargada de la Contraloria, se comienza la presentacion de las personas que
Se establece una comunicacion sobre cémo deben levars

tin a c;

rgo de los proyectos de inver

i6n, presentindose uno por drea.

¢ a cabo todos los proyectos de inversion y cémo deben cjecutarse.

“También se abordan temas relacionados con el tiempo de respuesta por parte de la Contraloria y las solicitudes que

¢ plantean.

‘Temas abordados

“Tiempo miximo de proyeccin de respuesta: 2-3
“Tiempo miximo de revision de respuesta: 2 dias.
“Tiempo miximo para firma del responsable: 1 dia.
“Tiempo miximo de notificacion: 4 dias.

10 dias.

spu

“Tiempo total de respuest

ta estructura permite una mejor organizacion y seguimiento en la gestion de los proyectos, asegurando que se cumplan los p

os establecidos para cada etapa del proceso.

COMPROMISOS DE LA REUNION

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE FECHA DE ENTREGA

NOTA 1: En caso de ser una reunién virtual se puede anexar el reporte de asistencia generado por las de reuniones o que generen
NOTA 2: Agregue o climine las filas que sean necesarias para registrar los asistentes y los compromisos de la reunién.













ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE GOBIERNO

SERVICIO A LA CIUDADANIA

Procedimiento para la gestion de los requerimientos

Cédigo: SAC — P001
Version: 07
Vigencia desde:

presentados por la ciudadania

Control de cambios

19 de diciembre de 2024

Version

Fecha

Descripcion de la modificacion

14 de noviembre de 2007

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

5 de febrero de 2010

Actualizacion de las actividades y de la normatividad.

26 de septiembre de 2011

Se cambia el proceso al que pertenece y el cédigo del
procedimiento. Se actualiza de acuerdo con el formato vigente de
procedimiento.

Se incorporan lineamientos a las politicas de operacién. Se incluye
del tramite por medio del AGD - ORFEO

19 de diciembre de 2011

Reconoce en el alcance, las politicas de operacién y en las
actividades descritas en el procedimiento, los puntos de atencién al
ciudadano del NUSE, Carcel Distrital y la Unidad Permanente de
Justicia — UP]J.

Inclusion de Siglas.

27 de agosto de 2012

Cambios en las actividades, inclusién de un formato y actualizacion
del normograma.

29 de agosto de 2014

Actualizacion del procedimiento tramite a los Derechos de Peticién
presentados por la ciudadanfa.

30 de julio de 2015

Actualizacion del procedimiento e implementacién de la Base de
Datos WEB, que consolida la informacion del SDQS-Aplicativo de
Gestion Documental, unificando la gestion realizada a través de
estos dos aplicativos (secretaria general y SDG), lo cual posibilita el
disefio de una nueva metodologia para el reporte preventivo, de la
gestion realizada a todos los Derechos de Peticiéon que ingresan a
SDG vy que la Oficina de Servicio de Atencién a la Ciudadana
tramita a las Dependencias para la respectiva respuesta a la
ciudadanfa.

01

17 de noviembre de 2017

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 Ciudadanfa como parte del mapa de procesos de la
entidad, y en cumplimiento de lo establecido en la circular 16 de
2017.

Los lineamientos operativos descritos en este documento
corresponden integramente a los aprobados en la versién 8 de 30
de julio de 2015, 1a cual fue aprobada por la Sra. Dorys Valero Olaya
como lider del proceso Setrvicio de Atencién a la Ciudadanfa,

vigente en ese momento.

02

29 de diciembre de 2017

Se actualiza el documento segun la dinamica actual del proceso de
Servicio a la Ciudadania, se incluye mayor detalle en el tramite de
derechos de peticion

03

20 de diciembre de 2018

Se actualiza el documento segun la dinamica actual del proceso de
Servicio a la Ciudadanfa, incluyendo cambios relacionados con el
registro y clasificacién de denuncias ciudadanas por presuntos actos
de corrupcion.

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

no



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE GOBIERNO

SERVICIO A LA CIUDADANIA Cédigo: SAC-P001

Procedimiento Tramite a los requerimientos presentados

Version: 07

Vigencia desde:
19 de diciembre de 2024

por la ciudadania

04

15 de septiembre de 2021

Se actualiza el documento cambiando el término SDQS por el
término BTE dentro del documento; se incluye el tramite para la
recepcion de comunicaciones por Redes Sociales, numeral 1.9
subtitulo Registros por Canal de Atencién, y el texto prototipo para
informar al ciudadano una vez vencidos los términos de
subsanacion, numeral 1.2 en el subtitulo Politicas de Operacién.

05

27 de septiembre de 2022

De acuerdo con la dinamica actual del proceso de atencién a la
ciudadania y enmarcado en la normatividad distrital y nacional
vigente, se realizan cambios tendientes a la actualizacion de los
siguientes aspectos:

Tabla de tiempos de respuesta a derechos de peticion, desarrollo
con detalle del Procedimiento de Solicitud de Ampliacién y/o
aclaracion de términos allegadas por el aplicativo de gestion
documental ORFEQ, adicionalmente se establecen lineamientos
para el traslado de peticiones entre entidades del Orden Distrital,
Territorial, Nacional y/o ptivadas segin las competencias. Se
relacionan las medidas de responsabilidad en la suscripcion y
calidad de la informacién en la respuesta de los derechos de
peticién, por otra parte, se da alcance a las causales de tipos de
cierre detallando aquellos que son realizados a través del
aplicativo Bogota Te Escucha, asi como los criterios de
validacién para cierre, también se adoptan los conceptos de
consultas y solicitudes de acceso a la informacién de acuerdo con
lo establecido por la Secretarfa General, de igual manera, se
efectian ajustes respecto a los canales de atencion, incluyendo el
desarrollo tecnolégico realizado para la creacién de la Ventanilla
Virtual de radicacién de correspondencia, igualmente, se
referencia la inclusién del Formato SAC - F10 "Encuesta de
Percepcion y Satisfaccion del Servicio™ de la Secretarfa Distrital
de Gobierno, se crean los flujogramas asociados a:
procedimiento de traslados de derechos de peticién a diferentes
entidades de orden distrital, nacional, territorial y/o
privadas;; tratamiento de derechos de peticién; solicitud al
peticionario de ampliacién del derecho de peticién de la
ciudadania; solicitud al peticionario por aclaracion, notificacion
de comunicaciones oficiales externas. Finalmente se hace
inclusiéon del procedimiento de seguimiento a derechos de
peticién.

06

28 de junio de 2023

Reestructuracion del objetivo del procedimiento en términos de
redaccién y semantica.

Modificacién del numeral 1.1 Politicas de Operacién segin la
normatividad vigente.

Modificacién del glosario, simplificando el término Community
Manager a lenguaje claro, reemplazandolo por Administrador de
comunidades de internet, asi mismo, se simplificaron a lenguaje
claro los términos colaborador(es) y funcionario(s) por
servidor(es); adicionalmente, se modifica la definicién de algunas
tipologfas de derechos de peticién, tales como: Consulta, derecho
de peticion de la ciudadania de interés general, derecho de
peticiéon de la ciudadania de interés particular, sugerencia,
solicitud de copias y solicitud de informacién conforme a la
definicién acogida por el Manual para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas expedido por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota. Finalmente, en cuanto a la modificacién del

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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SERVICIO A LA CIUDADANIA Cédigo: SAC-P001
Version: 07

Vigencia desde:
19 de diciembre de 2024

ALCALDIA MAYOR Procedimiento Tramite a los requerimientos presentados
DE BOGOTA D.C. . p
por la ciudadania

SECRETARIA DE GOBIERNO

glosario, se agregaron términos y definiciones tales como:
clasificador, radicador e intranet.

Se actualizé el numeral 1.9 Medidas de responsabilidad en la
suscripcion y calidad de la informacién en la respuesta de los
derechos de peticion, conforme a las dinamicas y necesidad del
servicio, la cual fue validada por las dependencias y/o dreas de la
SDG involucradas.

Se incluye en el numeral 2.3 y 2.4, el procedimiento de las
solicitudes que necesiten ampliacién o aclaracion.

Se incluyen actualizaciones organicas de la estructura jerarquica y
organizacional de las dependencias de la Secretarfa Distrital de
Gobierno, lo anterior, en el marco de la actualizacién del Decreto
411 de 2016.

Se modific6 el numeral 1.15 Tipos de Cierre en el Bogota Te
Escucha — Cierre de solicitudes entre entidades o entes de control
segun la actualizacion de los lineamientos implementados en la
SDG frente al tema.

Se crean los flujos graficos de los derechos de peticion que
requieren ampliacién que ingresan mediante el Aplicativo de
Gestién Documental Orfeo y mediante el Aplicativo Bogota Te
Escucha.

Con base en las herramientas disponibles y generadas desde
distintas entidades publicas trespecto a la simplificacién de
documentos, se realiza la traduccion total del documento a
lenguaje claro.

De acuerdo con las dinamicas del servicio y la normatividad
vigente (Ley 1755, Art. 1), frente a la atencién de derechos de
peticion ciudadanos, se modifica el presente documento segun
los siguientes aspectos:

1. Seincluye en la seccién Politicas de Operacion, parrafos
relacionados con peticiones reiterativas.

2. Se modifica el numeral 1.8 Medidas de responsabilidad en la
suscripcion y calidad de la informacién en la respuesta de los
derechos de peticién, especificamente, respecto del listado
de cargos de la Secretaria Distrital de Gobierno idéneos
para suscribir respuestas a derechos de peticién ciudadanos.
En este listado se incluyen los cargos de Directores de Area

07 19 de diciembre de 2024 y/o Jefes de Oficina.

3. Se modifica el numeral 1.10 Registros por Canales de
Atencioén, incluyendo 2 nuevos puntos de atencioén
presencial pertenecientes a la red CADE, (SuperCADE
Américas y 20 de Julio). Asi mismo, se elimina el canal
Chatbot Gabriela.

4. Se modifica el numeral 1.13 Criterios de aprobacién para
cierre, incluyendo notas aclaratorias respecto de las
condiciones idéneas que deben cumplirse para otorgar aval
de cierre a una peticion.

5. Se modifica el numeral 1.14 Tipos de Cierre, incluyendo un
parrafo para indicar que la solicitud ciudadana de
informacién o de copias que haga parte de un expediente de
laley 1801 de 2016 no se tomara como Derecho de Peticion

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

Objetivo del Procedimiento

Brindar lineamientos claros respecto de la recepcién, identificacion y clasificacion adecuada de los Derechos de Peticion
interpuestos por la ciudadania a través del aplicativo Bogota Te Escucha y el aplicativo de Gestién Documental ORFEO,
en aras de garantizar la respuesta a la ciudadania dentro de los términos establecidos en la legislacion vigente.

Alcance

Inicia con la recepcion de las solicitudes ciudadanas a través de los diferentes canales de atencion que dispone la entidad y
finaliza con la respuesta entregada al peticionario pot parte de la Dependencia y/o Area responsable.

Responsable

Lider funcional — Subsecretario(a) de Gestioén Institucional.
Lider metodoldgico — Profesional Especializado Cédigo 222 Grado 24 lider del proceso Servicio Atencién a la Ciudadania
de la Subsecretarfa de Gestion Institucional.

Roles

Radicador

Clasificador

Servidores de las dependencias de Nivel Central y areas de las Alcaldfas Locales.
Administrador de comunidades de internet

Mototizado y/o Notificador

Politicas de operacion

1.1.1 El presente documento es producto de la proyeccioén y actualizacién por parte de la Subsecretaria de Gestion
Institucional-Proceso de Servicio de Atencién a la Ciudadania, en este sentido, es necesario indicar que la gestion,
tratamiento y respuesta oportuna a cada una de las peticiones elevadas ante la Secretarfa Distrital de Gobierno-
SDG, es una actividad transversal a cada uno de los servidores de la entidad a quienes se asigne una peticién, con
el fin de realizar la correspondiente gestién y respuesta de acuerdo con los términos de ley. Sumado a lo anterior,
es responsabilidad del Despacho del Secretario de Gobierno, asi como de los Subsecretarios(as), Directores, Jefes
de Oficinas del Nivel Central, Alcaldes(as) Locales y los Profesionales Especializados cédigo 222 grado 24 de las
areas de Gestion del Desarrollo Local y Gestiéon Policiva Juridica en las Alcaldfas Locales, realizar las
correspondientes acciones a que haya lugar en aquellos casos en los que se evidencie la falta de respuesta oportuna
a las peticiones elevadas ante la Secretarfa Distrital de Gobierno

1.1.2 Las actividades de control descritas en este procedimiento se orientan a garantizar el derecho que tiene toda
persona de presentar peticiones respetuosas a las autoridades, para que se atiendan sus asuntos, por motivos de
interés general o particular y a obtener pronta respuesta del derecho de peticién de la ciudadania, como derecho
fundamental, que le otorga el articulo 23 de la Carta Politica de Colombia.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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1.1.3 Para el tramite de los Derechos de Peticién interpuestos por la ciudadania, conforme a lo establecido en la Ley

1755 de 2015 y el Decreto 1166 de 2016, las cuales orientan técnica y normativamente a todas las Dependencias
de la Secretarfa Distrital de Gobierno en torno a las diferentes modalidades, términos para resolver y poder brindar
la respuesta con los criterios de oportunidad, claridad, calidez, manejo del sistema y coherencia, incluso cuando se
presente la solicitud de manera verbal.

Dentro de este procedimiento se establecen las instrucciones para implementar los controles operacionales con
relacién a los Derechos de Peticion:

El reconocimiento de un derecho de peticién de la ciudadanfa.
La intervencion de una entidad o funcionario.
Etapa de traslados del derecho de peticién de la ciudadania, descritas en el flujograma.

e Lineamiento para las comunicaciones recibidas por redes sociales, descritas en el flujograma

e La resolucién de una situacién jutridica.

e La prestacién de un servicio.

e Ciclo de la gestion del derecho de peticién de la ciudadanfa flujograma (Véase numeral 2.2 de este
documento)

e Etapa de solicitud ampliacién, aclaracién y/o correccion del detecho de peticidn de la ciudadania (Véase
numerales 2.3 y 2.4 de este documento)

Consultar, examinar y requetir copias de documentos.
Formular consultas.

Presentar Quejas.

e Interponer denuncias.

e Presentar reclamos.
e Etapa de notificacion, descritas en el flujograma (Véase numeral 2.5 de este documento).

1.1.4 Las evidencias de implementacién de los controles operacionales podran presentarse y almacenarse en formato
digital, con el propésito de fomentar la reduccién en el consumo de papel y empleo de herramientas electrénicas.

(https:/ /gaia.gobiernobogota.gov.co/sites/default/files /sig/ procedimientos / ple-pin-p001_v6.pdf)

1.1.5 En el desarrollo del presente procedimiento, se implementaran las siguientes buenas practicas ambientales, en
cumplimiento del compromiso ambiental de la entidad:

e Utilizaciéon de medios electrénicos de comunicacion para la revision de versiones preliminares (borradores)
de las respuestas.

e Impresion tnicamente de versiones definitivas de las respuestas a notificar por medios fisicos.

e Uso racional del combustible (en los casos en que aplique).

e Gestion adecuada de residuos generados.

e Empleo razonable de todos los insumos necesatios para el desarrollo de las actividades.

1.1.6 La incorporacién a través del Aplicativo de Gestion Documental ORFEO que interopera de forma automatica en
el Sistema Bogota Te Escucha, posibilita el seguimiento de la gestién realizada del Manual de Atencién a la
Ciudadanfa 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 de la Secretarfa Distrital de Gobierno concibe la Atencién a la
Ciudadanfa como un proceso transversal.

e  La efectividad del tramite al derecho de peticién interpuesto por la ciudadania 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 garantfa 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.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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e Todo derecho de peticion de la ciudadania ingresado a través de los diferentes canales (escrito, presencial,
telefénico, virtual), se tramitan a través de la herramienta ORFEO, que se articula automaticamente con el

aplicativo Bogota Te Escucha, tal como lo establece el proceso de gestion documental de la entidad.

e Todo derecho de peticion de la ciudadania debe tener respuesta, teniendo en cuenta su modalidad. Dentro
de los términos establecidos en el Cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo (CPACA) sustituido por la Ley 1755 de 2015. Por lo anterior, el tramite de reasignacion,
proyeccion de respuesta, vistos buenos, firmas y envios se realizaran de tal manera que el peticionario
reciba la respuesta dentro de los tiempos definidos en la norma, asf:

e Derecho de peticién de la ciudadania de Interés General y particular (Incluye quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones): un término de 15 dias habiles 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 Denuncias por Actos de Corrupcién: 15 dias habiles siguientes a la fecha y hora de radicado.

El tnico medio autorizado para notificaciéon de comunicaciones oficiales externas en la Secretarfa Distrital de
Gobierno es el Centro de Documentacion e Informacién CDI

Si la entidad constata que una peticion ya radicada esta incompleta o que el peticionario debe realizar una gestion
de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decisiéon de fondo, y que la actuaciéon pueda continuar sin
oponerse a la Ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion
para que dé respuesta complementando la solicitud 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 término para 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 solicite prorroga hasta por un tiempo igual segin lo mencionado en
el articulo 17 del CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. Vencidos los términos establecidos
en este articulo, sin que el peticionario 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.

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 allego,
le informo que se entiende DESISTIDA su solicitud y se procederd al cierre correspondiente dentro del aplicativo, sin
embargo, una vez notificada esta decision, usted puede interponer el recurso de Reposicion dentro de los diez; (10) dias
hdbiles signientes, lo anterior en cumplimiento de lo seiialado en el articulo 17 de la Ley 1755 de 2015 “Por medio de
la cual se regula el Decreto Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo de del Cidigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”

Para el caso en particular del articulo 19 del CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 cuando no
se comprenda la finalidad u objeto de la peticién esta se devolvera al interesado para que la aclare dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion. En ningan caso se negara
de radicacién al ciudadano por este motivo.

Cuando la solicitud este incompleta, o cuando se identifique por parte de la autoridad que se hace necesatio que el
peticionario deba realizar una gestién a su cargo, se devolvera al ciudadano la peticién dentro de los 10 dias siguientes

1 gl procedimiento tnico de Policfa es especial y esta reglado por la Ley 1801 de 2016; razén por la cual, no le es aplicable la regulacién del derecho de peticién
de la ciudadania previsto en el Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia, el cual ademds, ha sido desarrollado en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de
la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.”,
tal y como lo indicé la Corte Constitucional en la Sentencia T-230 de 2020

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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a la fecha de recibido, para que este efectie la ampliacién dentro de un mes. En caso de no ampliarse la informacién

se expedira acto administrativo motivado susceptible de recurso de reposicion que decretara el desistimiento y
archivo del expediente y que debe ser notificado personalmente.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podrd remitirse a las respuestas anteriores, salvo que se
trate de derechos imprescriptibles.

Para garantizar una respuesta de fondo a las peticiones radicadas, es importante tener en cuenta que una peticion
reiterativa se refiere a aquella que es sustancialmente idéntica a otra presentada anteriormente por el mismo
ciudadano, y a la cual ya se le dio una respuesta completa.

Esto significa que, si la solicitud actual es similar a una que ya ha sido atendida, podemos considerarla como
reiterativa y proporcionar la misma respuesta que se dio anteriormente. Esto nos permite mantener la eficiencia en
el proceso de respuesta a la ciudadania.

En el Sistema Bogota te Escucha, al cerrar el caso en cuestién, debemos indicar que la solicitud ha sido recibida y
que se esta dando tramite correspondiente. Es importante mencionar el nimero del radicado generado por el AGD
ORFEO para que el ciudadano pueda realizar seguimiento a su solicitud.

Cuando el ciudadano formule su peticién en forma verbal: Lo mas pertinente serd que sea resuelta en el primer nivel
de servicio, esto con el objetivo de cumplir con el principio de inmediatez y celeridad de la gestién publica. Adicional
a ello, permite disminuir la carga administrativa de las areas misionales frente a la respuesta de solicitudes reiterativas
o de facil solucién de cara a la ciudadanfa. En este entendido, dichas peticiones NO deben ser registradas en el
aplicativo. En caso de no ser posible resolver la solicitud en el primer nivel de servicio, la peticién SI debera ser
registrada en Aplicativo para continuar con la gestién correspondiente siguiendo los lineamientos del articulo 15 del
CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

La notificacién de las actuaciones administrativas a través de correos electronicos se realizard teniendo en cuenta lo
establecido en el concepto 146231 de 2020 emitido por el Departamento Administrativo de la Funciéon Publica:
““..]a entidad debera notificarlo por dicho medio, hasta tanto el ciudadano o interesado solicite recibir notificaciones
o comunicaciones por otro medio diferente...”.

Cuando excepcionalmente no fuera posible resolver la peticion en los plazos legales, se aplicara lo previsto en el
articulo 17 del CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 informando 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 resolverd o dard respuesta, que no podri exceder el doble del término
inicialmente previsto.

El peticionario podra desistir en cualquier tiempo de sus peticiones en virtud del articulo 17 del CPACA sustituido
por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, sin perjuicio 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 resolucion motivada.

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

En el caso que el servidor de la Secretarfa Distrital de Gobierno identifique que la solicitud no es competencia de la
entidad, procedera de la siguiente forma

1.1.6.1 Cuando se trate de traslados a entidades del orden distrital:

e El servidor del CDI radica la solicitud, valida la competencia y asigna el radicado de entrada al proceso
de Servicio de Atencion a la Ciudadania, Alcaldia Local o Nivel Central segin corresponda.
e El servidor de SAC genera el oficio de respuesta de traslado automatico al ciudadano, indicando la(s)

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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entidad(es) competente(s) a la(s) que sera trasladado el derecho de peticién de la ciudadania.

e El servidor de SAC trasladara el derecho de peticién de la ciudadania a la(s) entidad(es) competente(s) a

través del Aplicativo BTE, cargando el oficio de respuesta de traslado.

e El servidor de SAC realiza el seguimiento y una vez se evidencia que el oficio de respuesta cuenta con
acuse de recibido, subird manualmente el acuse al aplicativo BTE y da cierre al derecho de peticién de la

ciudadania en el AGD ORFEO.

Nota: Al devolver un requerimiento a la bandeja de SAC a través del AGD ORFEOQ, el funcionario debera indicar
a qué entidad serd trasladada la solicitud a través del "Bogota te Escucha", y es importante incluir argumentos que

justifiquen el traslado.

1.1.6.2 Cuando se trate de Traslados a Entidades de Orden Nacional, Territorial y/o Privadas:

e Cuando un Derecho de peticién de la ciudadania es recibido en la SDG, el servidor del CDI radica, valida
la competencia y asigna la entrada al area o dependencia segin corresponda (En caso de que el Servidor
del CDI no efectue correctamente la primera asignacion, el area o dependencia no debera reasignatlo de
vuelta al CDI, antes bien, debera reasignarlo al area o dependencia segun competencia relacionada; la
asignacién y/o reasignacién no debe superar un (01) dia habil desde su radicacién y no debe realizarse
mas de una vez entre areas o dependencias de la entidad).

e Tanto en Nivel Local como en Nivel Central se debe generar el oficio de traslado de respuesta con copia
al ciudadano; el servidor que tiene asignado el derecho de peticién de la ciudadania en su bandeja de
entrada del AGD ORFEO debe garantizar y verificar el cumplimiento de los criterios de aprobacién
para cierre.

e El servidor de SAC realizard seguimiento, una vez el oficio de traslado cuente con los criterios de
aprobacion para cierre, éste cargara el acuse de recibido manualmente en el BTE y dara aprobacién de
cierre, para luego, ser cerrado el tramite en el AGD ORFEO por el servidor quien tiene asignado el
derecho de peticion de la ciudadania.

1.1.6.3 Cuando se trate de traslados a Entidades de orden Disttital, y/o orden Nacional, y/o Tertitotial y/o Privadas:

e Cuando un derecho de peticién de la ciudadania es recibido a la SDG, el servidor del CDI radica, valida
la competencia y asigna la entrada al 4rea o dependencia segun competencia relacionada e informa la
entrada a la SAC (En caso de que el servidor del CDI no efectie correctamente la primera asignacion, el
area no debera reasignarlo al CDI, antes bien, debera reasignarlo al drea segin competencia relacionada;
la asignacién y/o reasignacion no debe superar un (01) dia hibil desde su radicacion).

¢ El servidor de SAC genera el oficio de respuesta de traslado automatico al ciudadano asociandolo a la
entrada que le ha sido informada, indicando la(s) entidad(es) competente(s) del Orden Distrital a la(s)
que sera trasladado el derecho de peticién de la ciudadania. El servidor de SAC trasladara el derecho de
peticién de la ciudadania a la(s) entidad(es) competente(s) del Orden Distrital a través del BTE, cargando
el oficio de respuesta de traslado.

¢ El servidor que tiene asignado el derecho de peticién de la ciudadanfa genera el oficio de traslado a la
entidad Nacional, Tetritotial y/o Privada con copia al ciudadano garantizando el cumplimiento de los
criterios de aprobacién para cierre.

e El servidor de SAC efectuara el seguimiento, una vez se evidencie que el oficio de respuesta cuenta con
acuse de recibido, lo subira manualmente al BTE y dara aprobacién de cierre, para luego, ser cerrado el
tramite en el AGD ORFEO por el servidor quien tiene asignado el derecho de peticién de la ciudadania.

Todos los derechos de peticién cuya competencia no sea de la SDG, deben ser trasladados a través del BTE aun
cuando ya se hubieren vencido los términos. Cuando un derecho de peticién de la ciudadania es recibido en el

Nivel Central, el Servidor del CDI radica y debe asignatlo a SAC.

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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Nota: Cuando se evidencia que una peticién no es competencia de la dependencia o Alcaldia Local a la que se

remitié esta solicitud deberd ser asignada mediante el AGD ORFEO a la dependencia y/o Alcaldia Local
correspondiente para la realizacién de dicha respuesta.

1.1.6.4 Derechos de peticién que ingresan a través de la pagina web de la SDG (Canal Virtual)

Cuando se recibe un derecho de peticién ciudadano a través del canal virtual y la competencia recae exclusivamente en
una o mas entidades del distrito, el Centro de Documentacién e Informacién de la Alcaldia Local (CDI) o de Nivel
Central procedera de la siguiente manera:

e El CDI enviari la solicitud al cotreo institucional correspondiente al servidor de Atencién a la Ciudadania
(SAC) del punto de atencién correspondiente.

e El servidor SAC, al recibir la solicitud, registrard la peticiéon en el sistema Bogota Te Escucha. A
continuacion, realizara el traslado pertinente a la entidad correspondiente, asegurandose de informar
tanto al CDI como al ciudadano sobre la gestién realizada mediante correo electrénico.

Sila solicitud se enmarca en las competencias de una entidad nacional, tertitorial o privada, el Centro de Documentacién
e Informacién de la Alcaldia Local (CDI) o de Nivel Central procedera de la siguiente manera:

e El CDI debe identificar con la naturaleza del documento a que dependencia remitirlo, por lo que
procederd con su radicacién en el Aplicativo de Gestion Documental ORFEO vy remitird a la
dependencia competente y esta sera la encargada de hacer el traslado a la entidad nacional, territorial o
privada.

Si la solicitud involucra tanto entidades del distrito como entidades de orden nacional, territorial o privada, el
procedimiento sera el siguiente:

e El CDI recibira la solicitud y la radicara en el AGD ORFEO.

e La solicitud serd reasignada al area correspondiente para que traslade a la entidad de orden nacional,
territorial o privada.

¢ El CDI informara al funcionario de SAC para que realice el traslado en lo referente a la entidad de orden
distrital a través del sistema Bogota Te Escucha.

Nota: EI CDI y SAC mantendrin una comunicacion continua sobre el estado de la solicitud, asegurdindose de que el cindadano esté informado
sobre el avance y resolucion de su peticion.

Es importante que esta informacion sea compartida y conocida por quien se desempenie como coordinador del CDI de cada uno de los puntos,
con el fin de que este replique la informacion al interior de su equipo. Adicionalmente, es relevante que el servidor de atencion a la cindadania
que haga presencia en cada Alcaldia Local tenga nna comunicacion directa con el coordinador del CDI y para ello informe el correo institucional
a través del cual se gestionardn los derechos de peticion cindadanos.

Nota: A continuacion, se relaciona un texto tipo para responder correos al CDI y al cindadano(a):

“Cordial saludo.

Nos permitimos informarle que la solicitnd del ciudadano ha sido debidamente registrada en el Sistema Bogoti te Escucha con el nimero
XXX. Conforme a los procedimientos establecidos, dicha solicitud ha sido trasladada a loa XXXX

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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Atentamente,”

1.1. Tipologias de Peticiones

Conforme al articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 se clasifica toda solicitud
ciudadana con las siguientes tipologfas:

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.

Derecho de peticion de la ciudadania de Interés General: Solicitud que una persona o una comunidad
presenta ante las autoridades para que se preste un servicio o se cumpla una funcién propia de la entidad, con
el fin de resolver necesidades de tipo comunitario.

Derecho de peticion de la ciudadania de interés 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.

Denuncia por actos de corrupcion: Manifestacion que puede realizar cualquier persona para enterar a las
autoridades de la existencia de hechos contrarios a la Ley, incluidos los relacionados con la contratacion publica,
con el fin de activar mecanismos de investigacion y sancion. Dar a conocer conductas constructivas en faltas
disciplinarias por incumplimiento de deberes, extralimitacién de funciones, prohibicién y violacion del régimen
de inhabilidades, impedimentos conflictos de interés de un servidor publico.

Reclamo: Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacién indebida de un servicio o a la falta de
atenciéon de una solicitud.

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

Solicitud de Copia: Reproduccién 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 electrénico, y el/la solicitante asi lo manifieste, se podra enviar por este medio
y no se le cobrara costo de reproduccién excepto silo solicita en CD, DVD u otro formato. Cuando el volumen
de las copias es significativo se podrian expedir, a costas de la persona solicitante, segin los costos de
reproduccion de cada entidad.

Solicitud de Informacion: Derecho 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 posesiéon control o custodia de una entidad.

Sugerencia: Manifestacion de una idea, opinién, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de la
entidad.

Felicitacién: Manifestacion de una persona en la que expresa la satisfacciéon con motivo de algin suceso
favorable para €l, con relacion a la prestacion del Servicio brindado por la Entidad.

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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1.2. Formas de iniciar una actuacion Administrativa

Segtn el articulo 23 de la Carta Politica de Colombia, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 4 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011), las actuaciones administrativas

podran iniciarse por:

¢ Quienes interpongan el Derecho de peticion de la ciudadania, en interés general.

¢ Quienes interpongan el Derecho de peticion de la ciudadania, en interés particular.

Quienes obren en cumplimiento de una obligacién o deber legal.
Las autoridades, oficiosamente.

1.3. Contenido de los Derechos de Peticion

Independientemente de su forma, los Derechos de Peticién deberan incluir, cuando menos, lo mencionado en el articulo
16 del CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015:

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

e Los nombtes 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 direccién donde recibira correspondencia. El
peticionario podrd agregar el nimero de contacto o la direccion electrénica. Si el peticionario es una
persona juridica que deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a indicar su direccién

electronica.

¢ El objeto de la peticién.
e Las razones en las que fundamenta su peticion.

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

e La firma del peticionario cuando fuere el caso.

¢ En todos los casos, la entidad debera dejar constancia de la peticion verbal que contendra como minimo
los siguientes datos:

En el mismo sentido, el articulo 15 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 estima que ninguna autoridad podra negarse a la recepcién y radicacién

Nuamero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

Fecha y hora de recibido.

Nombtes y apellidos completos de la peticionaria o peticionatio y de su tepresentante y/o
apoderado, si es el caso.

Numero de documentos de identidad.

Direccién fisica o electronica donde se recibira correspondencia y se haran las
notificaciones.

Numero de contacto.

Objeto de la peticion.

Razones en las que fundamenta la peticion.

Relacién de los documentos que se anexan para iniciar la peticién en caso de ser necesatio.
Identificacion del funcionario responsable de la recepcién y radicacion de la peticion
Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.

de solicitudes y peticiones respetuosas.

El servidor a cargo de contestar la peticién tiene la obligacién de examinarla integralmente, y en ningtn caso la estimara
incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentran dentro del marco juridico vigente, que no sean
necesatios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos. En ningan caso podra rechazar la peticién por

motivos de fundamentacién inadecuada o incompleta.
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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1.4. Contenido de peticiones anénimas.

En caso de ser una solicitud an6nima se tramitara aplicando las mismas reglas que garanticen el derecho fundamental de
peticién respecto a su nucleo esencial y elementos estructurales. Si el ciudadano dentro del contendido de la solicitud o en
el formulario de registro de ésta, indica alguna informacién de contacto, se debe notificar conforme a lo especificado o
consignado en la peticién cumpliendo con los criterios de respuesta.

1.5. Peticiones Prioritarias

En el marco del articulo 20 del CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 se identifican como prioritatias
aquellas solicitudes a las que se les debe un tratamiento especial y diferenciado dada su naturaleza y, por tanto, debera
procederse asi:

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

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

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

1.6. Informacién y Documentos Reservados

De conformidad con el articulo 24 del CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 indica que sélo tienen
caracter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion Politica o la Ley,
estas son a su tenor literal:

1. Los documentos relacionados con la defensa o segnridad nacional.

Las instrucciones en materia diplomadtica o sobre negociaciones reservadas.

3. 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 dems registros de personal que obren en los archivos de la Entidad, de ignal manera que la
historia clinica.

4. Los relativos a las condiciones financieras de las operaciones de crédito piiblico y tesoreria que realice la nacion, asi como, a

los estudios técnicos de valoracion de los activos de la Nacion. Estos documentos e informaciones estardn sometidos a reserva

por un término de seis (6) meses contados a partir de la realizacion de la respectiva operacion.

Los datos referentes a la informacion financiera y comercial, en los términos de la 1ey Estatutaria 1266 de 2008.

Los protegidos por el secreto comercial o industrial, tales como, los planes estratégicos de las empresas priblicas de servicios

priblicos.

7. Los amparados por secreto profesional.

8. Luos datos genéticos humanos.”

]

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

De conformidad con el articulo 25 del CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, toda decisién que rechace
la peticiéon de informaciéon o documentos por motivos de reserva debera ser motivada e indicar en forma precisa las
disposiciones legales pertinentes y debera notificarse al peticionario. Contra esta decisiéon no procede recurso alguno.

En caso de que el ciudadano haga uso del recurso de insistencia contemplado en el articulo 26 del CPACA sustituido por
el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, 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
administracion.

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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Frente a los documentos de caracter reservado, existe una excepcion a esta regla prevista en el articulo 26 del CPACA
sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. El caracter reservado de la informacion o de determinados documentos,
no es discutible 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.

1.7. Pago de Copias

Cuando se solicite la expedicién de copias, cuyo numero sea mayor a cinco (5), el peticionario debera cancelar previamente
el costo de las mismas, de acuerdo a los valores establecidos por el decreto 472 de 2015 de la Secretarfa General de la
Alcaldfa Mayor de Bogota D.C., y en la Resolucion 0162 de 2016 expedida por la SDG “por el cual se establece el valor de
las copias, documentos solicitados por particulares en la SDG de Bogota D.C”, o la que la modifique o suprima, haciendo
la respectiva consignacion en donde la Tesorerfa Distrital de Bogota indique.

1.8. Medidas de responsabilidad en la suscripcion y calidad de la informacion en la respuesta
de los derechos de peticion.

Las respuestas a los derechos de peticién serdn firmadas por el/la servidor (a) quien desempefia el rol de:

e Nivel Local
o  Alcalde Local.

e  Profesional Especializado Cédigo 222 Grado 24 del grupo de Gestién de Desarrollo Local y del grupo
Gestién Policiva Juridica/Inspecciones en Alcaldias Locales.

e Inspector de Policia y/o corregidotes.

e Nivel Central
e  Secretario Distrital de Gobierno.
Asesor de planta del Despacho del Secretario de Gobierno.
Subsecretario
Subdirector
Ditectotes de area y/o jefes de Oficina
Profesional Especializado Cédigo 222 Grado 24 del proceso de Servicio de Atencion a la Ciudadania.

Inspector de Policia.

Debe anotarse que cuando los derechos de peticion lleguen con solicitudes que involucten a varias dependencias y/o
Alcaldfas, el/la responsable de la consolidacion de la informacién y la susctipcidn de la respuesta setd el/la Subsectetatio/a
cabeza del area asf:

e  Subsecretaria de Gestion Institucional:
e Direccion de Gestidén del Talento Humano
Direccion Administrativa.
Direccion Financiera.
Direccion de Tecnologias e Informacion

Direccion de Contratacion.
e  Subsecretaria de Gestion Local:
e Direccion para la Gestion del Desarrollo Local
e Direccién para la Gestién Policiva
e  Alcaldias Locales
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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e  Subsecretarfa para la Gobernabilidad y Garantfa de Derechos:

e Direccién de Derechos Humanos.

Subdireccién de Asuntos de Libertad Religiosa y de Conciencia.

Direccién de Asuntos Etnicos.

Subdireccién de Asuntos Indigenas y Rrom

Subdireccién de Asuntos para Comunidades Negras, Afrocolombianas, Raizales y Palenqueras.

Direccion de Convivencia y Dialogo Social

Cuando los derechos de peticion llegan a través del aplicativo Bogota Te Escucha e involucren varias dependencias o areas
de alcaldias locales de la Secretaria Distrital de Gobierno, el proceso de Setvicio de Atencién a la Ciudadania (SAC) remitira
la peticion mediante el AGD ORFEO a la dependencia responsable de consolidar y suscribir la respuesta. Los responsables
de la firma de la respuesta del derecho de peticion de la ciudadanfa, las resolveran de fondo en términos de calidad,
veracidad, precisién y oportunidad.

Nota: Cabe aclarar que, cuando la respuesta de la solicitud es responsabilidad de dos o mas dependencias, el responsable
de emitir la respuesta es quien tenga la mayor cantidad de preguntas a su cargo.

1.9. Tramite para la Respuesta al Derecho de peticion de la ciudadania.

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

Tabla No. 1 - Tiempos de respuesta al Derecho de
peticion de la ciudadania.

Tiempo
mAaximo Tiempo total de respuesta en la linea de vida del
transcurrido derecho de peticion de la ciudadania

entre la
Tipologia |recepcion del Tiemno
Derecho de DPyla - - - - Tot II:i

peticion de la| remision al Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo oratce

ciudadania servidor maximo de |maximo de|maximo para| maximo de Respuesta

publico proyeccion |revision de| firma del |notificacion

responsable |de respuesta| respuesta responsable ’ *

de proyectar
Respuesta °

Solicitud de _
Tres (3) dias  |Dos (2) dias | Un (1) dia Cuzt;‘; *) Dlzzi (10)
as

Informacion

2 “Tiempo maximo transcurrido entre la recepcion del DP y la remision al servidor pablico responsable de proyectar
respuesta”, los términos de respuesta al DP empiezan a contar a partir del siguiente dia habil de la recepcion.

3 “Tiempo maximo para la firma por parte del responsable de suscribir la respuesta” el tiempo definido para firma de la
respuesta, incluye el envio en planilla al CDI para que continue el proceso de notificacion al peticionatio.

* “Tiempo maximo de notificaciéon” cuando es notificacion virtual se realiza en un (1) dia, cuando la notificacion es fisica se
realiza en los tiempos definidos en la tabla.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Interés General
o Particular
(Incluye quejas, Cinco (5) dias | 295 @ Dos (2) dfas Seis (6) dias | Quince
reclamos, dfas (15) dias
sugerencias,
felicitaciones)
Derecho de
peticién de . . .

a Cato;f:e (14) S1zt,e @) Tres (3) dias Se; ©) Treln)ta
ciudadania 1as 1as 1as (30) dias
de consulta

Denuncia por .
actos de Cinco (5) dias D(c;,s @) Dos (2) dias Seis (6) dias Quln)ce
corrupcién 1as (15) dias

En este sentido, cuando las peticiones ingresen a la Secretarfa Distrital de Gobierno por cualquiera de sus canales, se
deberan tener en cuenta los siguientes aspectos:

e El servidor publico del punto de Atencion a la Ciudadania debe identificar si se trata de un derecho de
peticién de la ciudadania de interés general, de interés particular, consulta, solicitud de acceso a la
informacién, solicitud de copias, queja, reclamo, denuncia por actos de corrupcién, sugerencia o
felicitacién y clasificarla segtin sea el caso a través de los aplicativos BTE y ORFEO.

¢ Si el derecho de peticién de la ciudadania es solicitud de acceso a la informacién, se debe garantizar que
en un plazo maximo de diez (10) dias habiles, se surtan las actividades de proyeccion de la respuesta,
revision, firma y notificacion al ciudadano. Si el derecho de peticién de la ciudadania es de interés general
o particular, el plazo maximo es de quince (15) dias hébiles, y si se trata de una consulta el plazo maximo
es de treinta (30) dfas habiles. Para el caso de las denuncias por actos de corrupcion, quejas, reclamos,
sugerencias y/o felicitaciones se tomard el mismo plazo establecido pata los derechos de peticién de
interés particular.

e El proceso de Atencién a la Ciudadania cuenta con una herramienta cuyo propésito es tener dispuesta la
informacién de todos los Derechos de Peticion, 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.

® Los Derechos de Peticién Ciudadanos ingresan a través de los aplicativos AGD ORFEO y BTE por
medio de los diferentes canales de atencién ante la respectiva Dependencia. Si el Derecho de peticién
ciudadano ingresa a través del AGD - ORFEO, este mismo sera informado al Punto de Atencion a la
Ciudadania respectivo, el cual debera ser tipificado por el CDI y el -BTE como politica de operacion
para garantizar el seguimiento al 100% de los Derechos de Peticién ingresados. Igualmente se crea de
manera paralela en el - BTE.

e Todos los Derechos de Peticién que se tramiten por el AGD - ORFEO ya sean reasignados o
informados, generan una respuesta por parte del servidor publico que recibe la comunicacion.

e Todo Derecho de peticién de la ciudadania registrado en BTE y AGD ORFEO son el insumo para la
elaboracién y seguimiento del Informe del Promotor de la Mejora.

e En el marco del Decreto 1166 de 2016, el derecho de peticion de la ciudadania 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
Atencioén a la Ciudadanfa para que se proceda a la recepcion del Derecho de peticion de la ciudadania
verbal.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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e El Derecho de peticion verbal interpuesto por la ciudadania, debera ser recibido y tramitado directamente
en el aplicativo BTE e incorporado en el AGD ORFEO de la Entidad siempre y cuando sea competencia
de la SDG, por los servidores publicos asignados en los puntos de Atencién a la Ciudadania. En ningtin
momento se entregaran formatos o se pediran escritos como requisito para su tramite, adicionalmente
se debe informar al ciudadano el nimero del derecho de peticiéon de la ciudadania emitido a través del
BTE y el numero de radicado en el AGD ORFEO.

e La respuesta a un Derecho de peticion de la ciudadania anénimo debe ser publicada por los CDI, quienes
tendran en cuenta los términos que establece la norma vigente y tal como lo establece la Gestién
Documental de la Entidad, en el caso que se desconozcan los datos de contacto o de correspondencia
de la persona solicitante, sera necesario que la entidad notifique la respuesta mediante aviso, siguiendo
el procedimiento establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

e La informacién relacionada con los tramites y servicios a cargo de la Entidad y del Distrito debe ser
consultada en la Gufa de tramites y servicios de la Secretarfa General de la Alcaldia Mayor,
www.bogota.gov.co, y la pagina de SDG www.gobiernobogota.gov.co.

e 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, segun se trate.

1.10.Registros por Canales de Atencion

1.11.1. Presencial

Cuando el derecho de peticiéon de la ciudadania es presentado por el ciudadano de manera presencial ante el Servidor
Publico de SAC en cualquiera de los puntos de atencién de la SDG (Alcaldias Locales, Nivel Central y Super CADES,
Super CADE Manitas, Bosa, CAD 30, Engativa, Suba, Américas y 20 de Julio), el funcionario crea la solicitud en el
Aplicativo BTE, si es competencia de la SDG también crea el radicado en el AGD — ORFEO.

Escrito Presencial: Cuando el Derecho de peticion de la ciudadania es radicado presencialmente ante el respectivo CDI,
la peticién se puede acompafiar de una copia que tendrd también indicacién del nimero y clase de los documentos anexos,
asf mismo el servidor encargado debe reasignar el mismo a la Dependencia correspondiente de la SDG.

1.11.2. Virtual

Correo Electronico: Recibido a través de los correos institucionales y se ingtesa al aplicativo BTE y se incorpora al AGD
ORFEO. Cuando sea recibido un Derecho de peticién de la ciudadania mediante alguno de los correos electrénicos de los
funcionatios y/o dependencias de la entidad, este debe remititse al CDI respectivo mediante cotreo electrénico
(conservando el hilo de este). Asi mismo el CDI debe radicar el Derecho de peticién de la ciudadania en el AGD ORFEO
y asignarlo a la dependencia correspondiente.

Canal Escrito Web: (ventanilla virtual de radicacién de correspondencia). El Derecho de peticion de la ciudadania llega a
través de la  pagina de la  SDG, por medio del enlace de la  ventanilla  virtual
https:/ /app.gobiernobogota.gov.co/ventanilla_virtual/. Este es asignado al funcionario del CDI, quien a su vez es el
encargado de reasignarlo a la dependencia correspondiente de la entidad.

Web- Aplicativo Bogota Te Escucha: El derecho de peticién de la ciudadania llega a través del aplicativo-BTE, el cual
entra a la bandeja del funcionario de la SAC de Nivel Central de la SDG que a su vez lo clasifica segin su competencia, en
este sentido, se deben tener en cuenta los siguientes parametros:

e El funcionario de la SAC radica el Derecho de peticién de la ciudadanfa en el AGD ORFEO unicamente si es
competencia de la SDG, que a su vez reasigna a la Dependencia correspondiente.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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®  Siecl Derecho de peticion de la ciudadania no es competencia de la SDG debe ser trasladado a la Entidad Distrital
correspondiente.

® Sino es de competencia de la SDG y el Derecho de peticién de la ciudadania es competencia de una Entidad de
Orden Nacional y/o territorial, el oficio de traslado debe ser enviado con copia al ciudadano, siendo esta
responsabilidad del proceso de Setrvicio Atencion a la Ciudadania.

® Ta Dependencia encargada de registrar y clasificar el Derecho de peticion de la ciudadania es el proceso SAC a
través del funcionario de Nivel Central o Alcaldia Local de 1a SDG.

1.11.3. Telefénico

Cuando el servidor publico del SAC recibe una llamada, debe registrar el Derecho de peticion de la ciudadanfa directamente
al - Aplicativo BTE y asi mismo debe ingresarlo al AGD ORFEO de la Entidad si asi se requiere; de lo contrario se dara
traslado a través del BTE a la Entidad competente, esto de acuerdo con las lineas telefonicas publicadas en la pagina de la
SDG.

1.11.4. Redes Sociales

Interaccién con el ciudadano a través de las plataformas Twitter, Facebook, Instagram, TikTok y YouTube, donde el
servidor puiblico de la Oficina Asesora de Comunicaciones, Administrador de comunidades de internet, encargado del
seguimiento de las redes sociales y quien brinda respuesta inmediata en la red social si cuenta con la informacién publica.

1.11. Generalidades de los Derechos de Peticion de la Ciudadania
Proceso de radicacion derecho de peticion de la ciudadania

®  Recepcidn e identificacion de la tipologfa o modalidad del derecho de peticion de la ciudadania ingresado a través
de los diferentes canales dispuestos por la entidad.

® Incorporacién al AGD ORFEO y articulacién automadtica con BTE, reasignacion a través del AGD ORFEO ala
dependencia competente que dara respuesta de fondo con claridad, calidez, coherencia, oportunidad y manejo del
sistema, lo cual implica que el servidor debera dar respuesta de fondo a la solicitud del peticionario en un lenguaje
claro.

e El/Lajefe de la dependencia donde se proyecto la respuesta a la peticidon remitira en planilla de dependencia al
CDI de la entidad el documento definitivo, para su respetivo envio y notificacion.

1.12. Seguimiento al derecho de peticion de la ciudadania

En aras de garantizar que el derecho de peticién de la ciudadania sea resuelto conforme a los términos establecidos en el
articulo 14 del CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015 se realizan seguimientos a los mismos para
identificar aquellos que se encuentren vencidos o corriendo términos, estos datos se consolidan en un reporte estadistico,
el cual es realizado semanalmente por el equipo Analista de Seguimiento a Derechos de Peticiéon de SAC a través del
siguiente procedimiento:

®  Sec descargan las bases de datos de los Derechos de Peticién recibidos por la SDG a través del aplicativo BTE y
del AGD ORFEO.

®  Sc realiza la depuracién de los registros duplicados.

®  Sc realiza el cruce de informacion entre las dos (2) bases de datos para obtener la siguiente informacién: Numero
de radicado ORFEO, usuario actual, dependencia actual y observaciones hechas por el servidor de SAC, lo
anterior, para que todos los servidores de la entidad tengan acceso a los datos actuales de las peticiones.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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®  Sec generan tablas dinamicas a partir de la informacién unificada, con el fin de evidenciar la cantidad de peticiones
en términos y vencidas en la SDG.

®  Semanalmente se gestionan las alertas preventivas a las dependencias correspondientes de los derechos de peticion
para acciones pertinentes.

®  Sc actualizan las bases de seguimiento, las cuales estain compartidas en los canales previamente establecidos a los
Promotores de la Mejora y jefe de Area o Directivos de la Dependencia si lo requieren, con la finalidad que se
adelante la gestion de la solicitud por parte del servidor y dar respuesta al derecho de peticién de la ciudadania.

1.13.Criterios de aprobacién para cierre:

Solo se da cierre al tramite cuando cuente con estos 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 peticion.

®  La respuesta debe ir dirigida al ciudadano que interpone la solicitud, a su vez en el asunto o en el contenido de la
respuesta debe mencionarse el numero del radicado de entrada ORFEO y el nimero del requerimiento del BTE.>

®  Las respuestas a los derechos de peticion seran firmadas por el/la servidor (a) quien desemperia el rol de®:

¢ Nivel Local
e Alcalde Local.
e  Profesional Especializado Cédigo 222 Grado 24 del grupo de gestion de desarrollo local y del
grupo gestion policiva juridica/inspecciones en alcaldias locales.
e Inspector de Policia y/o corregidores (refiere a los inspectores en el sector rural).
e Nivel Central
e Secretario Distrital de Gobierno.
e Asesor de planta del Despacho del Secretario de Gobierno.
e  Subsecretario
e  Subdirector
e  Director de dtea y/o jefe de Oficina
e Profesional Especializado Coédigo 222 Grado 24 del proceso de Servicio de Atencién a la
Ciudadania.

e Inspector de Policia.

e Envio de la respuesta, para dar a conocer al ciudadano la decisién de su asunto, implicando la posibilidad de
controvertir si fuere el caso, cabe aclarar que la asignacién entre dependencias de la SDG no debera notificarse al
ciudadano.”

> 8iun ciudadano interpone una peticién que requiere el levantamiento de informacion de mas de una alcaldia local, esta solicitud
deberd centralizarse por la dependencia de nivel central de acuerdo con la informacién solicitada en el requerimiento. La
dependencia realizara la proyeccion de una sola respuesta al ciudadano, procediendo con la recoleccion de la informacién y/o
datos mediante memorando a las demas dependencias de las alcaldfas locales involucradas, garantizando la respuesta al ciudadano
conforme a los tiempos de Ley 1437 de 2011.

¢ En tal caso que existan traslados a otras entidades el oficio debera ser firmado por los roles mencionados.

7 Si la peticién es competencia de la entidad y se asigna a una dependencia o area del nivel central o alcaldias locales de la SDG
que no debe responder la solicitud, no debera remitirse oficio al ciudadano informando la reasignacion, si no se debera reasignar
la solicitud a la dependencia o area quien va a dar la respuesta de fondo.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Acuse de recibo de la notificacién al ciudadano, el cual debe cargarse de manera oportuna a través del AGD ORFEO.
Cabe precisar que cuando existan traslados a otras entidades se debe evidenciar en el AGD ORFEO el acuse de recibido.
Todos los acuses de recibido deben ser cargados Gnicamente por patte del CDL

Nota: En los casos en que los requerimientos necesiten ser trasladados a otra entidad del orden nacional, es
fundamental aplicar los mismos criterios de validacién mencionados anteriormente.

Esto significa que cualquier solicitud que requiera ser remitida a otra entidad debe ser evaluada con los mismos
estandares de atencién y procedimiento que se han establecido, incluyendo la copia informada al ciudadano.

Nota 1: Si el ciudadano solicita que la respuesta a su solicitud sea enviada a un correo electrénico, el servidor que
proyecta la respuesta debe radicarla en el AGD ORFEO y luego remitirla al CDI para que notifique al correo
electrénico.

Nota 2: Es importante que el servidor encargado de responder un Derecho de Peticién Ciudadano debe estar
atento a culminar y cumplir con todos los criterios de validaciéon necesarios para poder otorgar aval al
requerimiento.

Este proceso garantiza la adecuada atencion y respuesta a las solicitudes de los ciudadanos, asegurando la calidad
y la integridad en nuestro servicio

Nota 3: El funcionario que emite la respuesta no debe enviar la respuesta al ciudadano y después enviar el
pantallazo al CDI, teniendo en cuenta que el CDI es el unico responsable de enviar las notificaciones de los
derechos de peticion ciudadana.

Nota 4: Todo nimero de radicado que se mencione en la respuesta al ciudadano debe estar asociado en el radicado
de entrada Orfeo

1.14.Tipos de Cierre en el Bogota Te Escucha

Cuando un derecho de peticién de la ciudadania ingresa a la SDG se deben tener los siguientes criterios de aprobacion para
cierre frente a la respuesta de la solicitud, lo anterior, teniendo en cuenta el Decreto 411 de 2016 (Actualizacion de la
estructura organizacional de la SDG).

e Cierre de solicitudes entre entidades o entes de control: Toda solicitud que sea recibida en la Secretarfa
Distrital de Gobierno a través del BTE cuando son solicitudes radicadas por Entes de Control, Senadores,
Representantes a la Camara, Concejales, Ediles, Entidades Publicas y Privadas, 8se procedera al cierre de este y no
es tipificado como derecho de peticion de la ciudadania ciudadano; el servidor de SAC debera indicar al solicitante
por medio del comentario ya prestablecido el nimero de radicado generado por el AGD ORFEO y la dependencia
que atendera la solicitud.

Asi mismo, toda solicitud de entrada que sea recibida a través del AGD Otfeo, se asignara a la dependencia
competente del tema, si es especifico a su drea. Es de aclarar, que estas solicitudes no deberan ser asignadas a SAC
si es radicada mediante el AGD Otfeo. Estas solicitudes no seran ingresadas al BTE. °

® Cierre Por No Competencia: Toda solicitud que sea recibida en la SDG por BTE y no sea competencia de la
entidad, si en la hoja de ruta del aplicativo se evidencia que la o las entidades competentes ya la tienen asignada
para dar respuesta de fondo al ciudadano, esta sera cerrada por no competencia con el respectivo comentario.

8 Toda solicitud remitida directamente por parte de Senadores, Representantes a la Camara, Concejales, Ediles, Entidades
Publicas y Privadas, sera asignada de manera inmediata a la direccién de relaciones politicas.

9 Si es un traslado de un ciudadano de estas entidades, si se tipifica como derecho de peticién de la ciudadania, por tanto,
ingresara al BTE.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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® Respuesta Definitiva Directa: Toda solicitud que sea recibida en la SDG por BTE y es competencia de la
entidad, se brinda y carga el oficio de respuesta de fondo al ciudadano.

® Respuesta Ley 1801: Toda solicitud que sea recibida en la SDG por BTE y sea competencia de la entidad de
acuerdo con lo sefialado en el articulo 223 de la Ley 1801 de 2016 Cédigo Nacional de Seguridad y Convivencia,
se procedera al cierre de éste y no se tipificara como derecho de peticién de la ciudadania. El servidor de SAC
debera indicar al ciudadano por medio del comentario ya preestablecido el numero de radicado generado por el
AGD ORFEO vy la dependencia que atendera la solicitud.

Toda solicitud de informacién o de copias que haga parte de un expediente de la ley 1801 de 2016 no se tomara
como Derecho de Peticién y se procedera al cierre de éste. El servidor de SAC deberi indicar al ciudadano por
medio del comentario ya preestablecido el nimero de radicado generado por el AGD ORFEO y la dependencia
que atendera la solicitud.

e ‘Tramites y Servicios: Toda solicitud que sea recibida por primera vez a la Secretarfa Distrital de Gobierno a
través del BTE y cortesponda a un tramite y/o setvicio, este sera cerrado por el servidor de SAC con el cargue
del paso a paso o gufa de como acceder al tramite o servicio.

® Cierre por Desistimiento Tacito: Si la entidad constata que una peticién ya radicada estd incompleta o que el
peticionario debe realizar una gestién de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decisiéon de fondo, y que
la actuacion pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias 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 término para 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 otorgado solicite prorroga hasta por un término igual al inicial.

Vencidos los términos establecidos, sin que el peticionario cumpla el requerimiento, la entidad mediante resolucién
motivada decretard el desistimiento, acto que debe ser notificado personalmente contra el cual unicamente procede
recurso de reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno
de los requisitos legales. Todo lo anterior, en observancia del articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

e  Cierre por no aclaracion: Si la entidad constata que una peticion ya radicada no se comprende su finalidad u
objeto se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En caso de no
corregirse o aclararse, se archivara la peticién en virtud del articulo 19 del CPACA sustituido por el articulo 1 de
la Ley 1755 de 2015.

® Cierre por desistimiento expreso: Situacién en la cual la persona solicitante manifiesta de manera expresa que
no desea continuar con el tramite de una solicitud ya radicada. De acuerdo con lo establecido en el articulo 18 del
CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, los interesados podran desistir en cualquier tiempo de
sus peticiones, sin perjuicio de que la solicitud pueda ser nuevamente presentada cumpliendo los requisitos legales.

1.15. Aplicacion Encuesta Unica de percepcion y satisfaccion ciudadana

Es importante resaltar que, al momento de recepcion de peticiones ciudadanas por parte de Servidores de la Secretarfa
Distrital de Gobierno, en todos los casos se debe aplicar la Encuesta Unica de percepcién y satisfaccion ciudadana.

El objetivo de este mecanismo se centra en medir de manera integral la percepcion y satisfaccion del servicio de atencion a
la ciudadania y caracterizar los usuarios que acceden a la oferta de tramites y servicios de la Secretaria Distrital de Gobierno
por grupos poblacionales, a través del enlace

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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https:/ /app.gobiernobogota.gov.co/encuestas/index.php/387546rnewtest=Y &lang=es publicado en la intranet del sitio
WEB de la SDG, en el menu “aplicativos”, opcion encuesta Gnica de percepcion.

Lo anterior basado en Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania

y de implementacion de la Politica Piblica Distrital de Servicio a la Cindadania, y se dictan otras disposiciones”, el Acuerdo 381 de 2009
el cual “Promueve el uso del lenguaje incluyente, por el cnal las entidades priblicas de cardcter Distrital, deberdn hacer uso del lenguaje incluyente
en los documentos oficiales que sean elaborados y difundidos, tales como Acuerdos, Decretos Resoluciones, Conceptos, Oficios, Periddicos, Folletos,
Afiches, Pancartas, Pdgina Web y Blogs. Establece que en todos los eventos piiblicos y medios de comunicacion de las entidades distritales, se
deberd hacer uso del lenguaje con perspectiva de género en todas las intervenciones y alocuciones que se realicen, entendiendo por dicho lengnae el
uso de expresiones lingiilsticas que incluyan tanto al género femenino como al mascunlino, cnando se requiera bacer referencia a ambos y no el nso
excclusivo del género masculing”, el Documento 03 CONPES D.C. del Consejo Nacional de Politica Econémica y Social
Competencias del Servicio Estatuto Anticorrupcién, el Decreto 762 de 2018 por medio del cual se adopta la politica publica
para la garantia del ejercicio efectivo de los derechos de las personas que hacen parte de los sectores sociales LGBTT y de
personas con orientaciones sexuales e identidades de genero diversas.

Glosario

Aclaracion: Accion ejercida por el servidor puablico que da a lugar cuando no se comprenda la finalidad u objeto de una
peticién y requiere explicacion y/o esclarecimiento de los hechos.

Administrador de comunidades de internet: Encargado de la Oficina Asesora de Comunicaciones del seguimiento a
peticiones ciudadanas en las redes sociales de la SDG.

Alerta: Accién de seguimiento a las PQRS recibidas por el BTE, asignadas a la SDG con el fin de mitigar la
extemporaneidad de los tiempos de respuesta.

Ampliacion: Es la actuacion administrativa orientada a requerir al ciudadano para que se sirva adicionar informacién
complementaria que permita la atencién integral a su peticién a través del BTE. Lo anterior, de conformidad con lo
establecido en la normatividad vigente.

Anénimo: Es el estado de una persona que no desea dar a conocer su identidad cuando presenta un derecho de peticion
de la ciudadania a la entidad, independientemente del canal de comunicacién que utilice (escrito, presencial, virtual, correo
electrénico y/o telefonico).

Asociar: Tramite de vinculacién que se realiza tanto en BTE como en el AGD ORFEO, asi: Los derechos de peticién que
ingresan por BTE, son asociados a un radicado de entrada en AGD ORFEO, para garantizar la trazabilidad de la
informacién y transparencia de la gestion, se asocian al radicado de entrada todas las comunicaciones emitidas para el
tramite del derecho de peticion de la ciudadania.

Base de Datos: Banco de informacién que contiene los datos correspondientes a la gestion y tramite realizado a todos los
derechos de peticion que ingresan al proceso de atencion a la ciudadania; por medio de los aplicativos como lo son BTE y
el AGD ORFEO.

Cierre: Conclusion del tramite de derecho de peticién de la ciudadania que da a lugar una vez se evidencien los criterios
para cerrar el mismo

Clasificacion: Es la gestion que se realiza para determinar la tipologfa del derecho peticién a través de BTE a la dependencia
o entidad competente.

Clasificador: Servidor de la SDG perteneciente a la SAC quien realiza la recepcion de los derechos de peticion radicados
mediante el BTE para su respectiva clasificacion.

Competencia: Es la capacidad que se tiene segin los temas a su cargo.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Corregidor: Equivalente a inspector de policia, pero aplicado a zonas rurales.

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

Informado: Opcién del AGD ORFEO que permite a un usuario activo tener conocimiento respecto de un documento
interno o externo que sea de su interés.

Informe Promotor de la Mejora: Informe que posibilita evidenciar oportunamente el estado de gestiéon y tramite
cotrespondiente a la respuesta de fondo por parte de las dependencias y/o Areas de la SDG a los Derechos de Peticién
presentados por los ciudadanos ante la Entidad.

Ingreso: Accion de acceder al BTE, AGD ORFEO y/o a cualquier aplicativo institucional con usuario y contrasefia.

Intranet: Sitio informatico interno de la SDG.
Memorando: Comunicacién oficial interna de la SDG, emitida a través del AGD ORFEO.

Oficio: Comunicacién oficial externa, emitida a través del AGD ORFEO.
Pendiente por Tramitar: Proceso que no tiene repuesta de fondo. en el aplicativo BTE, AGD ORFEO
Peticionario: Persona natural o juridica que interpone ante la entidad un derecho de peticion.

Radicado de Entrada: Corresponde al nimero de identificacion inicial que genera el AGD ORFEO a una solicitud
ciudadana al ingresar a la SDG, lo que permite evidenciar la trazabilidad.

Radicador: Actor perteneciente al proceso funcional del Centro de Documentacién e Informacion (CDI) quien es
encargado de recibir y registrar las peticiones en el AGD Orfeo.

Reasignar: Es la remision interna de un radicado de entrada entre usuarios activos en el AGD ORFEO.
Registro: Ingreso de un Derecho de peticion de la ciudadania ciudadano a través del BTE.
Solicitud: Todo requetimiento ciudadano que ingresa a través del AGD ORFEO y/o BTE.

Solicitudes de Informaciéon Recibida: Son las solicitudes que presenta la ciudadania en el BTE relacionadas con
orientacion y solicitudes de informacion

Solicitud de Copia: Derecho que tiene la ciudadanfa 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 caricter reservado.

Solicitudes Recibidas: Peticiones que presenta la ciudadanfa por cualquier canal de comunicacién de la SDG.

Solicitudes Registradas: Peticiones que presenta la ciudadania por cualquier canal de comunicacién de la SDG que se
asigna a la Dependencia de Nivel Central y/o Alcaldia Local.

Siglas

AGD ORFEO: Aplicativo de Gestién Documental ORFEO.
BTE: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas Bogota te Escucha.
CDI: Centro de Documentacién e 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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CPACA: Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

NC: Nivel Central.

PQRS: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias.
SAC: Servicio de Atencion a la Ciudadania.

SDG: Secretaria Distrital de Gobierno.

SGD: Sistema de Gestion Documental.

SGI: Subsecretaria de Gestioén Institucional.

Procedimientos:

Salida o Resultado Descripcion de la Salida o Resultado Destinatario
En el marco de las obligaciones descritas en el
articulo 21 del CPACA sustituido por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015. Cada derecho de peticién

5 ciudadana se valida m.efh'ante lqs siguientes criterios: Servidores de la SDG,
Gestién a los Derechos de respuesta de fondo, dirigida al ciudadano solicitante, . 1
.. . . Entidades Publicas,
Peticion incluyendo el nimero de entrada de Otfeo y el Ciudadania

radicado de Bogota te Escucha. La respuesta debe
ser firmada por el servidor responsable y enviada
por el CDI, quien también debe registrar el acuse de
recibo.

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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2. DESCRIPCION ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

2.1. Traslados Registrados en el Aplicativo de Gestién Documental

En el marco de las obligaciones descritas en el articulo 21 del CPACA sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015,
toda peticién recibida por una autoridad que carezca de competencia debera remitir la misma dentro de los cinco (5) dias
siguientes a su recepcion a quien estime de su competencia.

De acuerdo con lo anterior, se pueden presentar tres situaciones:

e Envio de oficio de traslado a entidades de orden Distrital.
¢ Envio de oficio de traslado a entidades de orden Nacional, Territorial y/o Privadas.
¢  Envio de oficio de traslado a entidades Distritales, y/o de orden Nacional, y/o Territorial y/o Privada.

A continuacion, se relaciona el procedimiento para dar traslado de los derechos de peticién radicados en el AGD
ORFEO que no son competencia de la SDG:

2.1.1. TRASLADOS DE DERECHOS DE PETICION ORDEN DISTRITAL!"

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
INICIO Servidor del CDI Recepcién del derecho de peticién interpuesto por la ciudadania
registrado en el AGD ORFEO.
3 3
Clasificacion y . Verifica que la competencia sea de una Entidad de orden Distrital
asignacion Servidor del CDI y asigna a SAC.
2 Se genera el oficio de respuesta de traslado automaitico al -
Traslado v Servidor de SAC ciudadano, indicando la(s) entidad(es) competente(s) a la(s) que
tespuesta sera trasladado el derecho de peticion.
3. Se realiza el seguimiento y una vez se evidencia que el oficio de -
Seguimiento y Servidor de SAC respuesta cuenta con acuse de recibido, el servidor de SAC sube
cierre manualmente el acuse de recibido al BTE y da cierre al derecho
de peticién en el AGD ORFEO.

N/A Fin del procedimiento. N/A

10 Para el caso particular en que un derecho de peticién de la ciudadania sea competencia de una entidad de orden Distrital que
no se encuentre registrada en BTE, el traslado se adelantara conforme al procedimiento relacionado en el flujograma del
numeral 2.1.2.

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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2.1.2. TRASLADOS DE DERECHOS DE PETICION ORDEN NACIONAL, TERRITORIAL Y/O
PRIVADAS

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
INICIO
- N/A Inicio del procedimiento
1. Recepcion del derecho de peticién de la ciudadania
Clasificacion y interpuesto port la ciudadania registrado en el ADG.
i 16
e El servidor del CDI . . S
Se verifica que la competencia sea de Orden
Nacional, Privada y/o Territorial, asigha al édrea
Alcaldia(s) Local(es) o dependencia (NC).
E) Func1onar.10 dela Gegera el oficio d§ trasladg de respuesta a .la -
Traslado y Dependencia (NC) o~ Entidad Orden Nacional, Privada y/o Tertitorial
respuesta Area (AL) con copia al ciudadano.
El servidor de SAC realiza el seguimiento y una vez
Bl servidor SAC se evidencie que el oficio de respuesta cuente con -

acuse de recibido, el servidor de SAC sube
manualmente el acuse de recibido al BTE y da visto

3.

Seouim Funcionario de la
egulmlento y

Dependencia (NC)
de o Area (ALC)

bueno al Derecho de peticién de la ciudadania en el
AGD ORFEO para que el Servidor de la
Dependencia (NC) o Area (Alcaldia(s) Local(es)
cierre el tramite.

cierre

A4

( FIN ) N/A Fin del procedimiento N/A

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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2.1.3. TRASLADOS DE DERECHOS DE PETICION DISTRITAL Y ORDEN NACIONAL,
TERRITORIAL Y/O PRIVADAS

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
N/A Inicio del Procedimiento
A Recepcién del derecho de peticion interpuesto por la ciudadania,
1. registrado en el AGD. -
Clasificacion y
asignacion El servidor del CDI Verifica que la competencia sea de una Entidad del Orden
Distrital y Nacional, Territorial y/o Privada) asigna a la
Dependencia (NC) o Area Alcaldia(s) Tocal(es) e informa a SAC.
2 El servidor de SAC El servidor de SAC genera el oficio de respuesta de traslado
automatico al ciudadano asociandolo a la entrada que le ha sido
2. informada, indicando la(s) entidad(es) competente(s) del Orden
Traslado y . . Distrital a la(s), a la(s) cual(es) le(s) sera trasladado a través del AGD ORFEO
respuesta Funclongrlo dela BTE, el servidor de la Dependencia (NC) o Area (AL) debe
Dependencia (NC) de o generar el oficio de traslado de respuesta a la Entidad (es) de BTE
Area (AL) Otrden Nacional, Territorial y/o Privada con copia al ciudadano.
y .
3 Elservidor de SAC El servidor de SAC realiza el seguimiento y una vez evidencie que
Seguimiento y Fancionario de la el oficio de respuesta cuente con acuse de recibido, éste sube
clerre De :n dencia (NC) de o manualmente el acuse de recibido al BTE y da aprobacién de AGD ORFEO
P Area (AL) cierre al derecho de peticién en el AGD ORFEO para que el
Servidor de la Dependencia (NC) o Area (AL) cierre el tramite. BTE

( 4 )
FIN N/A Fin del procedimiento N/A

2.2.  GESTION DE DERECHOS DE PETICION

Toda recepcion de derechos de peticién por cualquiera de los canales de atencién con los que cuenta la entidad (presencial,
virtual, telefénico y redes sociales), debe ser remitido a la dependencia y/o servidor publico tesponsable de tramitar y dat
respuesta, a través del gestor documental Orfeo, en este sentido es necesario tener en cuenta que al momento del cierre de
las peticiones el AGD Otfeo tiene interoperabilidad con el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas BTE,
por tanto, la peticion se cierra de manera automatica.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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Pagina 27 de 46



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE GOBIERNO

SERVICIO A LA CIUDADANIA
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por la ciudadania

FLUJOGRAMA DE GESTION DE DERECHOS DE PETICION

ACTIVIDAD

( INICIO ) N/A

v
1. Radicar solicitud
ciudadana

CDI/SAC

\ 4

2. Incorporar DP en
el AGD ORFEO y
asociar SDQS

CDI/SAC

CDI/SAC

3. Asignar al area
competente

4. ¢Asignacion
es correcta?

CDI/SAC

5. Proyectar

Respuesta

Usuario actual en el

AGD ORFEO

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Inicio del Procedimiento

El servidor del CDI o de SAC radica el requerimiento y lo
tipifica como derecho de peticion.

El requerimiento es incorporado en el AGD ORFEO y
posterior al cargue del documento definitivo se asocia el
nimero de radicado del Sistema Distrital de Gestion de
Peticiones Ciudadanas — BTE.

El radicado de entrada de la peticién creada se asigna al area
(NL) o dependencia (NC) competente segun el objeto de la
solicitud, si la asignacién es correcta el usuario actual a quien se
le asigna la entrada iniciara la proyeccion de la respuesta.

En caso de que el servidor del CDI o de SAC no efectie
correctamente la primera asignacion, el area o dependencia no
debera reasignarlo de vuelta al CDI, antes bien, debera
reasignarlo al 4rea o Dependencia segin competencia
relacionada; la asignacién y/o reasignacion no debe superar un
(01) dia habil y no debe realizarse mas de una vez entre areas o
Dependencias de la Entidad.

La decisién no regresa a la actividad 3.

Se debera proyectar la respuesta al peticionatio dentro de los
términos indicados en este manual de procedimientos, segin la
tipologia de derecho de peticion como se evidencia a
continuacion:

- Derecho de peticién de interés particular o general:
Tiempo maximo para proyeccion de respuesta sera
de 5 dias habiles.

- Solicitud de informacién o de copias: Tiempo
maximo para proyeccion de respuesta serd de 4 dias
habiles.

- Consulta: Tiempo maximo para proyeccién de
respuesta serd de 15 dias habiles.

- Denuncia por actos de corrupcion: Tiempo
maximo para proyeccion de respuesta sera de 5 dias
habiles.

Los tiempos que se establecen se dan garantizando la respuesta
de fondo al ciudadano dentro de los términos indicados por la
Ley 1755 de 2015, basados en el articulo 23 de la Constitucién
Politica de Colombia.

Coédigo: SAC-P001

Version: 07
Vigencia desde:

19 de diciembre de 2024

REGISTRO

Z
~
=

Proyeccion en
borrador en el

formato de oficio
de la entidad

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
Una vez se tenga la totalidad de la informacién solicitada por el
peticionario en el derecho de peticién radicado, se debera
generar el numero de radicado de oficio temporal con el fin de
cargar el formato de oficio diligenciado, sera necesario atender
* Usuario actual que tiene a los lineamientos establecidos en los siguientes documentos:
6. Asignar radicado aslgnz%ll)a F)e};?]ggcn c o Procedimiento de Gestién y Tramite Documental ‘
temporal en AGD (GPD-P004).
ORFEO . Produccién Documental e instructivo (GDI-GPD-
P003).
i . Instrucciones para la Elaboracién de Documentos
Organizacionales (GDI-GPD-IN016).
7. Revisar Respuesta Jefe de area de la El oficio proyectado sera remitido para visto bueno en el AGD
dependencia actualenel = ORFEO para ser revisado en la bandeja del jefe de area de la -
AGD ORFEO. dependencia correspondiente. w

I

Si el oficio estd acorde con la peticién ciudadana sera remitido
a la bandeja del usuario creador del consecutivo temporal,

8. ¢Es 3 3 -
coherente la quien lo radicara en el AGD y lo enviara para ser firmado por
respuesta el jefe de area, este a su vez generara la planilla para el respectivo

proyectada en
el formato de
oficio con la
solicitud
ciudadana?

tramite de notificacién; si no es coherente la proyecciéon de
respuesta con la solicitud ciudadana, se procedera a devolver el

Peticionatio radicado temporal a la bandeja del funcionario creador del
oficio temporal, encargado de la proyeccion de la respuesta con
el fin de corregir el archivo temporal asociado al consecutivo
temporal.

No

+ Ta decisién no continua en la actividad 8.1
El usuario actual en el AGD ORFEO, radicari el oficio, lo que
llevara al numero de radicado que hara el documento oficial,

9. Radicar oficio Usuario actual del AGD postetiormente enviard para visto bueno al jefe de area de
de respuesta ORFEO quien proyecta ~ dependencia con el fin que este pueda firmar el oficio.
la respuesta
l El jefe de area de la dependencia actual en AGD ORFEO
firmara el oficio y creard una planilla de dependencia.
10. Firmar
respuesta Jefe de area de la ‘
dependencia actual en el
AGD ORFEO. AGD ORFEO

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
B El jefe de drea de la dependencia actual en AGD ORFEO

Jefe de area de la
dependencia actual en el

de dependencia en el AGD ORFEO. cual serd remitida posteriormente al CDI.

AGD ORFEO

l

originard la planilla de dependencia, donde se asociara el
numero de radicado del oficio de respuesta al peticionatio, la

11. Generar planilla

12. Entregar planilla de Jefe de area de la El jefe de 4rea de la dependencia actual en el AGD ORFEO o
dependencia al CDI dependencia actual enel  quien esté delegue, entregara el oficio asociado en planilla de ’
AGD ORFEO. dependencia al CDI. w
13. Verificar por CDI que los El CDI verifica que la informacién del oficio coincida con la
datos del oficio coincidan con CDI informacién que se encuentra en el AGD ORFEO y valida los -
el AGD ORFEO datos de notificacién (la informacién verificada correspondera
a los datos del peticionatio y anexos).

i Silos datos coinciden, el CDI procedera a realizar el tramite de
notificacién correspondiente, si no coinciden los datos, el
Centro de Documentacién e Informacion devolvera el oficio a
la dependencia para que realice la modificacién a la que haya
lugar.

14. ;Datos

coinciden?

TLa decisién no continua en la actividad 8.1

> —

NO

v [s]

8.1

y
15. Realizar el tramite El CDI mediante los medios dispuestos para notificacién
de notificacién procedera a la entrega de la respuesta al peticionario.

CDI NOTIFICACION

A DIRECCION

El CDI ejecutara el cargue del acuse de recibido al AGD
ORFEO, este acuse de recibido es la evidencia de entrega al
ciudadano agotando los medios de notificacién posibles segin
sea el caso.

> —

o e

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”

16. Cargue del acuse
de recibido en el
AGD ORFEO
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ACTIVIDAD

17. Realizacion del

seguimiento al
derecho de peticion

RESPONSABLE

Proceso de Servicio de
Atencion a la Ciudadania

18. ¢Respuesta
cumple con los
criterios de
Setvidor del Proceso de

Servicio de Atencién a la
Ciudadania

aprobacion de

cierre?

x
I

19. Se cierra el
radicado de entrada

en l AGD Usuario actual en el AGD
ORFEO ORFEO
20

8,14,18

8.1. Corregir Usuatio actual en el AGD
Oficio de ORFEO
respuesta

7

Dependencia y usuario

actual de la SDG donde

v esté asignada la entrada.

SERVICIO A LA CIUDADANIA

Procedimiento Tramite a los requerimientos presentados

Vigencia desde:

por la ciudadania

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO

El servidor de la SAC realizara el seguimiento al derecho de
peticiéon mediante el AGD ORFEO, donde validarda que
cumplan con los criterios de respuesta al peticionario que
incluyen respuesta de fondo y notificacién.

El servidor de la SAC valida los criterios de aprobacién de
cierre de la peticion, si no se cumplen se debera corregir la
respuesta, si se cumplen se dara aprobacién de cierre a la
solicitud ciudadana.

La decision no continua en la actividad 8.1

El usuario actual en el AGD ORFEOQ, cierra la entrada creada
para la solicitud ciudadana en el AGD ORFEO.

El proceso continua en la actividad 20.

El usuario actual creador del oficio procederi a realizar las
correcciones pertinentes.

La actividad 8.1 se deriva de las actividades 8, 14 y 18.

La actividad 8.1 continua en la actividad 7.

El usuario actual que tiene la entrada asignada podra cerrar el
tramite en el AGD ORFEO segun los tipos de cierre
establecidos:

. Cierre de solicitudes entre entidades o entes de
control

Cierre por no competencia
Respuesta definitiva directa
Respuesta Ley 1801
Tramites y servicios

AGD ORFEO

Cierre por desistimiento tacito

Cierre por no aclaracién

Cierre por desistimiento expreso

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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2.3.  SOLICITUD AMPLIACION (BOGOTA TE ESCUCHA Y AGD ORFEO)

En virtud del articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, cuando se presenten
ala SDG peticiones incompletas se solicitara al peticionario la ampliacién de ésta, si vencido el término establecido no hay
respuesta a dicha solicitud de ampliacién, la administracién podra decretar el desistimiento tacito de la solicitud y archivo
del expediente mediante acto administrativo motivado expedido por la Subsecretarfa de Gestién Institucional de la entidad.

2.3.1.  Solicitud de Ampliaciéon Bogota Te Escucha

Cuando el derecho de peticién de la ciudadania es registrado a través del Sistema Distrital de Gestién de Peticiones
Ciudadanas — BTE, la solicitud de ampliacién puede presentar las siguientes situaciones:

2.3.1.1. Solicitud de Ampliacién BTE: Si el derecho de peticion de la ciudadania llega por este aplicativo, el proceso
de SAC solicita al ciudadano la ampliacién dentro de los 10 dias habiles siguientes a la fecha de radicacion, con
el comentario predeterminado en el campo de observaciones por este mismo aplicativo sin crear un radicado en
el AGD Orfeo, paralelo a este proceso se diligencia una base compartida en OneDrive de acceso privado y
administrada por SAC, este, contiene informacién basica para el seguimiento a estas solicitudes. De acuerdo con
los lineamientos normativos se pueden presentar dos situaciones:

e Situacion 1: En el caso que el ciudadano responda la solicitud de ampliacion se dara continuidad a la respuesta
del derecho de peticién de la ciudadania con el registro en el AGD Orfeo, retomando desde esta
fecha los términos de ley, dando cumplimiento al procedimiento.

e Situacion 2: En el caso que el ciudadano no responda la solicitud de ampliacion, la SDG decretara el
desistimiento y el archivo del expediente mediante acto administrativo motivado, el cual, se adjuntara
al BTE por parte del equipo de Analistas de Seguimiento a Derechos de Peticion de la ciudadania o

los (as) servidores (as) que designe el/la lider del proceso SAC, con el fin de culminar la solicitud

L1
inicial.

11 Es preciso seflalar que, contra esta situacion procede el recurso de reposicion ante el funcionario que suscribe el acto,
por escrito, dentro de los 10 dias siguientes después de recibida la comunicacion, segun el caso, lo cual, no impide que la
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
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PROCEDIMIENTO PARA LA SOLICITUD DE AMPLIACION DE UNA PETICION EN EL
APLICATIVO BTE

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO
INICIO
N/A Inicio del procedimiento
Ingresa la peticién a través del BTE, no se crea radicado en el
AGD Otfeo, dada la informacién proporcionada se concluye que
1. esta solicitud debe ser ampliada por el ciudadano. BTE
Registro de la peticion
y validacién de la Por lo anterior, se procede al diligenciamiento de base compartida
solicitud . en OneDrive de acceso privado administrada por SAC, ingresando
Servidor SAC el No. de peticién, fecha de ingreso, fecha de solicitud de
ampliacién, comentario de observacion, fecha del cietre por OneDirive
desistimiento ticito, nombre, cotreo electronico, direccion del
peticionario y posibles observaciones
. 2" . Envio de solicitud de ampliacién al peticionario (a) dentro de los
Envio S,Oh,atud Servidor SAC 10 dias habiles siguientes a la fecha de recibido
ampliacion BTE
3. ¢Ciudadania
responde
ampliacién? La ciudadania recibe la solicitud de ampliacién remitida por el BTE
Ciudadania y de acuerdo a las acciones que ejecute la SAC dara continuidad al — 3
proceso correspondiente. “
Opciodn Si: Situacion 1: En el caso que el ciudadano responda la
L solicitud de ampliacién se dard continuidad a la respuesta del <
4. Vahdagon derecho de peticién de la ciudadania, si es competencia de la SDG “
competén'clla dela se procede con el registro en el AGD Otfeo, retomando desde esta
peticion Setvidor SAC fecha los términos de ley, dando cumplimiento al procedimiento de —
+ gestion a derechos de peticion (Véase numeral 2.2 de este
documento), de no ser competencia de la SDG se procederd segiun
el procedimiento de traslados (Véase numeral 2.1 de este
documento).
Opcion No, Situacion 2: En el caso que el ciudadano no responda
- la solicitud de ampliacién, la SDG decretara el desistimiento y el
3 archivo del expediente mediante acto administrativo motivado, el
cual, se adjuntard al BTE por parte del equipo de Analistas de
. Seguimiento a Derechos de Peticién de la ciudadania o los (as
Servidor SAC setjgvli]jiores (as) que designe el/la lider del proceso SAC, con el ﬁn(df):
5. Gestién Acto culminar la solicitud inicial.
Administrativo El equipo de Analistas de Seguimiento a Derechos de Peticién o de
la(s) funcionarios que designe el/la lider del proceso SAC catgarin
el acto administrativo con el fin de culminar el tramite en el BTE
—
y Servidor SAC Segun sea la situacion se da Cierre a la peticién en el aplicativo
erre BTE
Fin del procedimiento
N/A N/A

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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2.3.2.  Solicitud de Ampliacién AGD Orfeo

Cuando el derecho de peticién de la ciudadania es recibido a través del Aplicativo de Gestién Documental AGD — Otfeo,
la solicitud de ampliacién puede presentar las siguientes situaciones:

2.3.2.1. Solicitud de Ampliacion AGD ORFEO en Nivel Central de la SDG: El derecho de peticién de la
ciudadanfa sera recibido por CDI y asignado a SAC para que sea registrado en el BTE y este se asocie al nimero
de radicado de entrada Orfeo, posteriormente se solicita por el sistema BTE la ampliacién de la informacién al
ciudadano (a) en los términos establecidos, con el comentario predeterminado en el campo de observaciones,
paralelo se registra en una base compartida en OneDrive de acceso privado y administrada por SAC, la cual,
contiene informacion basica para el seguimiento a estas solicitudes.

También, se realiza un oficio en el aplicativo AGD Orfeo 12 dirigido al ciudadano (a), solicitando que amplie la
informacién de la solicitud, con la observacién del BTE con el (comentario predeterminado de ampliacién) que
servira para realizar el seguimiento.

De acuerdo con los lineamientos normativos se pueden presentar dos situaciones:

e Situacion 1: En el caso que el ciudadano (a) responda la solicitud de ampliacién se dara continuidad a
la respuesta del derecho de peticién de la ciudadania, retomando desde esta fecha los términos de ley,
dando cumplimiento al procedimiento.

e Situacién 2: En el caso que el ciudadano no responda la solicitud de ampliacion, la SDG decretara el
desistimiento y el archivo del expediente mediante acto administrativo motivado, el cual, se adjuntard al
BTE vy al Orfeo por parte del equipo de Analistas de Seguimiento a Derechos de Peticiéon de la ciudadania
o los (as) servidores (as) que designe el/la lider del proceso SAC, con el fin de culminar la solicitud inicial.

12 Teniendo en cuenta que, mediante un oficio se solicitard al ciudadano(a) la ampliacién de la informacién es pertinente
aclarar que dicho oficio no sera respuesta definitiva para validacién y cierre en los aplicativos Orfeo y BTE.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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PROCEDIMIENTO PARA LA SOLICITUD DE AMPLIACION DE UNA PETICION EN EL AGD
ORFEO EN NIVEL CENTRAL

ACTIVIDAD

( INICIO )

1.
Registro de la peticion
y validacién de la
solicitud

2.
Envio solicitud
ampliacion

3. ¢Ciudadania
responde
ampliacién?

4. Validacién
competencia de la
peticion

5. Gestién Acto
Administrativo

6. C}!rrc

FIN

RESPONSABLE

N/A

Servidor SAC

Servidor de la
dependencia del NC y
Servidor SAC

Ciudadania

Servidor SAC

Servidor SAC

Servidor de la dependencia
del NCy Servidor SAC

N/A

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Inicio del procedimiento

Ingresa la peticién a través AGD Otfeo y del BTE, dada la
informacién proporcionada se concluye que esta solicitud debe ser
ampliada por el ciudadano.

Por lo anterior, se procede al diligenciamiento de base compartida
en OneDrive de acceso privado administrada por SAC, ingresando
el No. de peticion, fecha de ingreso, fecha de solicitud de
ampliacién, comentatio de observacion, fecha del cierre por
desistimiento ticito, nombre, cotreo electronico, direccion del
peticionario y posibles observaciones.

Envio de solicitud de ampliacién al peticionario (a) dentro de los
10 dias habiles siguientes a la fecha de recibido. En Orfeo al
realizar el seguimiento se deja la misma observacién que queda
en el BTE (comentario predeterminado de ampliacion).

La ciudadania recibe el oficio de solicitud de ampliacién remitida
por la direccién de notificacion registrada en la solicitud radicada en
el AGD Otrfeo y de acuerdo a las acciones que ejecute se dara
continuidad al proceso correspondiente.

Opciodn Si: Situacion 1: En el caso que el ciudadano (a) responda
la solicitud de ampliacién se dard continuidad a la respuesta del
derecho de peticion de la ciudadania, retomando desde esta fecha
los términos de ley, dando cumplimiento al procedimiento de
gestion a derechos de peticion (Véase numeral 2.2 de este
documento), de no ser competencia de la SDG se procedera segun
el procedimiento de traslados (Véase numeral 2.1 de este
documento).

Opcién No, Situacion 2: En el caso que el ciudadano no responda
la solicitud de ampliacién, el NC de la SDG decretard el
desistimiento y el archivo del expediente mediante acto
administrativo motivado, el cual, se adjuntara al BTE y al Orfeo por
parte del equipo de Analistas de Seguimiento a Derechos de Peticién
de la ciudadania o los (as) servidores (as) que designe el/la lider del
proceso SAC, con el fin de culminar la solicitud inicial.

El equipo de Analistas de Seguimiento a Derechos de Peticién o de
la(s) funcionarios que designe el/la lider del proceso SAC cargarin
el acto administrativo con el fin de culminar el tramite en el BTE

Segun sea la situacion se da Cierre a la peticién en el aplicativo
BTE y AGD Ortfeo.

Fin del procedimiento

REGISTRO

NOTIFICACION

A DIRECCION

N/A

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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2.3.2.2. Solicitud de Ampliacion AGD ORFEO en Nivel Local de la SDG: El derecho de peticiéon de la
ciudadanfa sera recibido por CDI, quien asignara de forma inmediata al area competente e informara a SAC. El
area competente realiza como maximo al dfa habil siguiente de la recepcién, un oficio en el aplicativo AGD Orfeo
13 dirigido al ciudadano (a) solicitando que amplie la informacién de la solicitud'4, e informando de este oficio
por el aplicativo AGD Orfeo a SAC, para que este dltimo, registre la peticion en el sistema BTE asociandolo al
numero de radicado de entrada Otrfeo y solicitando la ampliacion de la informacién al ciudadano (a) en los
términos establecidos, con el comentario predeterminado en el campo de observaciones.

De acuerdo con los lineamientos normativos se pueden presentar dos situaciones:

e Situacion 1: En el caso que el ciudadano (a) responda la solicitud *de ampliacion se dard continuidad
a la respuesta del derecho de peticién de la ciudadania, retomando desde esta fecha los términos de ley!®,
dando cumplimiento al procedimiento.

e Situacién 2: En el caso que el ciudadano no responda la solicitud de ampliacion, la Alcaldia Local
decretara el desistimiento y el archivo del expediente mediante acto administrativo motivado, por patte
del area que lo tiene a su cargo con firma del Alcalde Local, este documento, se informara al servidor de
SAC para que sea adjuntado al BTE, con el fin de culminar la solicitud inicial.

13 Teniendo en cuenta que, mediante un oficio se solicitara al ciudadano(a) la ampliacién de la informacion es pertinente
aclarar que dicho oficio no sera respuesta definitiva para validacién y cierre en los aplicativos Orfeo y BTE.

14 Hs obligacién del servidor informar a través de este oficio de ampliacion los términos con los que cuenta el ciudadano
para responder.

15 El servidor debera solicitar al peticionario referenciar en el oficio de respuesta el nimero de radicado de entrada con el
que se generd la solicitud inicial y de la cual se esta pidiendo ampliacién.

16 A partir del difa siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivard el término
para resolver la peticion.

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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PROCEDIMIENTO PARA LA SOLICITUD DE AMPLIACION DE UNA PETICION EN EL AGD
ORFEO EN NIVEL LOCAL

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REGISTRO

INICIO
N/A Inicio del procedimiento

Ingresa la peticién a través AGD Orfeo y del BTE, se solicita

. ., . . m
ampliacién con el comentario predeterminado. o
1. BTH
Registro de la peticion _ ) D%ﬁgenciami;nFo de base compgrtida en OneDrive de acceso —
y validacion de la Servidor SAC privado administrada por SAC, ingresando el No. de peticion,
solicitud fecha de ingreso, fecha de solicitud de ampliacién, comentario de. —————
observacion, fecha del cierre por desistimiento ticito, nombre,
correo  electrénico, direccién del peticionario y  posibles OneDirive
observaciones. —
v Envio de solicitud de ampliacién al peticionario (a) dentro de los ©
Eovi Zi, itud Servidor de la 10 dias habiles siguientes a la fecha de recibido. En Orfeo al
nvio EO {C,ltu dependencia del NC y realizar el seguimiento se deja la misma observacién que queda __BIE
amplacion Servidor SAC en el BTE (comentario predeterminado de ampliacién). -
3. ¢Ciudadania
responde
ampliacions La ciudadania recibe el oficio de solicitud de ampliacién remitida NOTIFICACION

Ciudadana por la direccién de notificacion registrada en la solicitud radicada en
18 ( . . ,
el AGD Otfeo y de acuerdo con las acciones que ejecute se dard

continuidad al proceso correspondiente.

Opcidn Si: Situacion 1: En el caso que el ciudadano (a) responda

4. Validacién la solicitud de ampliacién se dara continuidad a la respuesta del
competencia de la derecho de peticién de la ciudadania, retomando desde esta fecha
peticién Servidor SAC los términos de ley, dando cumplimiento al procedimiento de

+ gestion a derechos de peticiéon (Véase numeral 2.2 de este

documento), de no ser competencia de la SDG se procederd segin

el procedimiento de traslados (Véase numeral 2.1 de este
documento).

Opcion No, Situacion 2: En el caso que el ciudadano no responda

la solicitud de ampliacién, la Alcaldia Local decretard el

desistimiento y el archivo del expediente mediante acto
administrativo motivado, por parte del area que lo tiene a su cargo

Servidor SAC con firma del Alcalde Local, este documento, se informara al
servidor de SAC para que sea adjuntado al BTE, con el fin de
5. Gestion Acto culminar la solicitud inicial.
Administrativo
. . Segun sea la situacién se da Cierre a la peticién en el aplicativo
Servidor de.l areadela ALy BTE y AGD Orfeo.
Servidor SAC
6. Cierre
FIN N/A Fin del procedimiento

N/A

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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2.4.  Descripcion procedimiento de solicitud aclaraciéon y/o correccion

Sila entidad constata que, respecto de una peticién ya radicada no se comprende su finalidad u objeto, y requiere explicacion
y/esclarecimiento de los hechos, se devolvera al interesado para que la cortija o aclare dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticion en virtud del articulo 19 del CPACA sustituido por
el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. En ningun caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

2.4.1. Solicitud de Aclaracién y/o Cortreccion en Bogota te Escucha

Cuando el derecho de peticién de la ciudadania es registrado a través del Sistema Distrital de Gestién de Peticiones
Ciudadanas — BTE, la solicitud de aclaracién y/o correccion puede presentar las siguientes situaciones:

2.4.1.1.  Solicitud Aclaracion BTE: Si el derecho de peticién de la ciudadania llega por este aplicativo, el proceso de
SAC solicita al ciudadano la aclaracién y/o correccién dentro de los 10 dias hédbiles siguientes a la fecha de
radicacion, con el comentario predeterminado en el campo de observaciones por este mismo aplicativo sin
crear un radicado en el AGD Otfeo, de acuerdo con los lineamientos normativos se pueden presentar dos
situaciones:
e Situacién 1: En el caso que el ciudadano (a) responda la solicitud de aclaracion se dara continuidad a la
respuesta del derecho de peticién de la ciudadania, retomando desde esta fecha los términos de ley, dando
cumplimiento al procedimiento, el proceso SAC identificard la competencia e iniciarfa el tramite
correspondiente.
e Situacion 2: Una vez se cumplan los 10 dias de dicho termino en el caso que el ciudadano (a) no cortija
o aclare la informacioén, se archivara en el sistema BTE la peticiéon de manera automatica con el estado
“Cierre - por vencimiento de términos”.

2.4.2. Solicitud de Aclaracién y/o Cortreccion en AGD Otfeo

Cuando el derecho de peticion de la ciudadania es recibido a través del Aplicativo de Gestion Documental AGD — Orfeo,
la solicitud de aclaracién puede presentar las siguientes situaciones:

2.4.2.1.  Solicitud de Aclaracion AGD ORFEO en Nivel Central de 1a SDG: El derecho de peticion de la ciudadania
sera recibido por CDI y asignado a SAC para que sea registrado en el BTE y este se asocie al nimero de
radicado de entrada Orfeo, posteriormente se solicita por el sistema BTE la aclaracién de la informacién al
ciudadano (a) en los términos establecidos!’, con el comentario predeterminado en el campo de observaciones.
También, se realiza un oficio en el aplicativo AGD Otrfeo '® dirigido al ciudadano (a), solicitando que aclare la
informacién de la solicitud, con la observacion del BTE con el (comentario predeterminado de aclaracién) que
servira para realizar el seguimiento!®.

De acuerdo con los lineamientos normativos se pueden presentar dos situaciones:

17 El servidor (a) debera solicitar al peticionario (a) referenciar en el oficio de respuesta el numero de radicado de entrada
con el que se generd la solicitud inicial y de la cual se esta pidiendo aclaracion y/o cotreccion.

18 Teniendo en cuenta, que mediante un oficio se solicitara al ciudadano (a) la aclaracién de la informacién es de aclarar,
que dicho oficio no sera respuesta definitiva para validacién y cierre en los aplicativos Orfeo y BTE.

19 Referente al seguimiento de este requerimiento, solo se dard aprobacién de respuesta total en el aplicativo Otfeo, una
vez se evidencie si el peticionario (a) responde la aclaracion en el término maximo de 10 dias siguientes.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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e Situacion 1: En el caso que el ciudadano (a) responda la solicitud de aclaracion se dard continuidad a la
respuesta del derecho de peticion de la ciudadania, retomando desde esta fecha los términos de ley, dando
cumplimiento al procedimiento.

e Situacion 2: En el caso que el ciudadano no responda la solicitud de aclaracion, en el término de los 10
dias, se archivara en el sistema BTE la peticién de manera automatica con el estado “Cierre - por
vencimiento de términos”.

2.4.2.2. Aclaracion AGD ORFEO en Nivel Local de la SDG: El derecho de peticién de la ciudadania serd recibido
por CDI, quien asignara de forma inmediata al area competente e informara a SAC. El 4rea competente realiza
como maximo al dfa habil siguiente de la recepcién, un oficio en el aplicativo AGD Orfeo 2 dirigido al
ciudadano (a) solicitando que aclare la informacién de la solicitud, e informando de este oficio por el aplicativo
AGD Otrfeo a SAC, para que este dltimo, registre la peticién en el sistema BTE asociandolo al nimero de
radicado de entrada Orfeo y solicitando la aclaracién de la informacién al ciudadano (a) en los términos
establecidos, con el comentario predeterminado en el campo de observaciones.

De acuerdo con los lineamientos normativos se pueden presentar dos situaciones:

e Situacion 1: En el caso que el ciudadano (a) responda la solicitud de aclaracion se dara continuidad a la
respuesta del derecho de peticién de la ciudadania, retomando desde esta fecha los términos de ley, dando
cumplimiento al procedimiento.

e Situaciéon 2: Una vez se cumplan los 10 dias de dicho termino en el caso que el ciudadano (a) no corrija
o aclare la informacion, se archivara en el sistema BTE la peticiéon de manera automatica con el estado
“Cierre - por vencimiento de términos”.

2.5. Notificacion de comunicaciones oficiales externas

Las comunicaciones externas son todos aquellos documentos oficiales emitidos por las diferentes areas o dependencias de
la SDG, en relacién con las peticiones o solicitudes presentadas por la ciudadania.

Estas comunicaciones deben surtir un trimite desde su emisién hasta su notificacion, con el fin de poder generar el cierre
de definitivo de la entrada en el AGD ORFEO.

2.5.1. Procedimiento

e El documento es emitido por la dependencia o area correspondiente, el cual debe estar debidamente radicado
en el AGD ORFEO, firmado por el jefe de area e incluido en planilla interna para el envio mediante CDI.

e Tas comunicaciones entregadas por las dependencias y relacionadas en planilla virtual de dependencias, tendran
una verificacién por parte del CDI., que consiste en garantizar que la informacién del destinatario corresponda,
que los datos relacionados en el aplicativo sean los mismos del documento fisico y de la planilla que emiten las
dependencias, que el documento no tenga enmendaduras, que la firma del documento esté autorizada y que
contenga todos los anexos.

e Si son correctos los datos, el CDI procedera a la generacién de la Planilla de motorizados de entrega de
comunicaciones externas, es necesario tener en cuenta que a través de ella se relacionan todos los documentos

20 Teniendo en cuenta, que mediante un oficio se solicitara al ciudadano (a) la aclaracién de la informacion es de aclarar,
que dicho oficio no sera respuesta definitiva para validacion y cierre en los aplicativos Orfeo y BTE.

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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que seran distribuidos por los mototizados y/o notificadotes; sin embatgo, si los datos relacionados no son
correctos se devolvera a la dependencia o area pertinente a fin de subsanar la situacion.

e Ta digitalizacion del documento definitivo para las comunicaciones externas, solo se realizara por el CDI una
vez superado los controles.

e El CDI procede a registrar la planilla de la comunicacion oficial y luego se procede a notificacion a través del
mecanismo cortespondiente (motorizado, correo electrénico o cartelera) verificando destinatario (persona
determinada, anénimo o anénimo con datos).

e Es responsabilidad de los notificadotes y/o mototizados la disttibucién de las comunicaciones externas, en
todos los casos se debe garantizar la gestion de entrega al destinatario correspondiente o los soportes del tramite
realizado para los eventos de devolucion.

e EICDI procede a realizar el cargue del acuse de recibido, envio de correo o constancia de fijacién y des fijacion.
Sino fuere posible entregar la respuesta, el CDI 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 peticién de la ciudadanfa (se deben revisar las causales de devoluciéon segin las
Instrucciones para el trimite de Radicacion, Digitalizaciéon y Reparto de las Comunicaciones en el CDI en el
Instructivo GDI GPD IN002). Para ello se debe consultar el Manual de Atencién a la Ciudadania SAC-MO001
y Manual de Atencién Incluyente SAC-MO002 para el trimite de comunicaciones y surtir de manera estricta los
lineamientos alli establecidos.

e Elservidor de la SDG procede a realizar el cierre definitivo del documento en el AGD ORFEO.

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

INICIO

1. Emisién del
documento por parte de
la dependencia o area.

2. Radicar, revisar y
firmar oficio

4

3. Generacion de
planilla de envio a CDI

\4

4.CDI verifica que el
documento cumpla
con los parametros.

5. ¢Cumple
validacion

CDI?

6. Registro de
planilla para envio y
notificacion.

SERVICIO A LA CIUDADANIA

Procedimiento Tramite a los requerimientos presentados

por la ciudadania

RESPONSABLE

N/A

Servidor que tiene a
cargo el tramite.

Usuario actual en el
AGD ORFEO/jefe de
area o dependencia

Jefe de drea de
dependencia

CDI

CDI

CDI

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Inicio del procedimiento

Elservidor de la Secretaria Distrital de Gobierno elabora
el oficio extetno en respuesta a la solicitud del ciudadano
y/o entidad.

El servidor que tiene a cargo el tramite radica el oficio,
lo envia para visto bueno y posterior firma del jefe de
area o dependencia.

Una vez radicado y firmado el oficio, el servidor auxiliar
administrativo o secretatio (a) a través del AGD
ORFEO genera la planilla de envio a CDI

El servidor del CDI verifica el oficio con respecto a los
datos de destinatario, medio de envio y anexos si hay
lugar, estos deben coincidir exactamente con la misma
informacién alojada en AGD ORFEO, asociada al
nimero de radicado del oficio, junto con la planilla
generada por la dependencia o area.

El servidor del CDI verifica que los datos sean correctos
y si es asi, se procede con el tramite, de lo contratio se
devuelve a la dependencia o area correspondiente para
subsanar la situacion presentada.

Ta decision no, continua en la actividad 5.1.

Se digitaliza el documento definitivo en el AGD
ORFEO vy se registra en planilla de CDI con el fin de
poder incluirlo en el AGD ORFEO para poder realizar
él envi6 del oficio al destinatatio.

Coédigo: SAC-P001
Version: 07
Vigencia desde:

19 de diciembre de 2024

NOTIFICACION DE COMUNICACIONES OFICIALES EXTERNAS

REGISTRO

N/A

Proyeccion
Oficio

()

AGD ORFEO

)|

AGD ORFEO

0 0

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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ALCALDIA MAYOR
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SECRETARIA DE GOBIERNO

ACTIVIDAD

7. Verificacion de
destinatario para
notificacion.

'

8. ¢Destinatario
tiene datos de
notificacién?

9. ¢Destinatario es
anénimo con
datos de

notificacién?

10. Destinatatio es
ano6nimo sin datos de
notificacion

v

11. Se fija y desfija el
documento en
cartelera.

v

SERVICIO A LA CIUDADANIA

Procedimiento Tramite a los requerimientos presentados

por la ciudadania

RESPONSABLE

CDI

CDI

CDI

CDI

CDI

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Se verifica el destinario (Destinatario con datos,
anénimo con datos o anénimo) para poder realizar el
envio del oficio a través del canal idéneo para su
notificacién.

El servidor del CDI1 valida los datos del destinatario para
de esta manera poder notificar segin los datos
disponibles.

La decision si, continua en la actividad 12.

El servidor del CDI valida los datos del destinatario para
de esta manera poder notificar segin los datos
disponibles, si el destinatario se identifica como
anénimo se deberd respetar su anonimato (Sentencia C-
951 de 2014) y proceder a notificar a la direccién
proporcionada.

La decision si, continua en la actividad 12.

El servidor del CDI valida los datos del destinatario para
poder notificar segun los datos disponibles, si no hay
datos de notificaciéon se procedera a realizar la
publicacién del oficio de respuesta en la cartelera virtual
o fisica de la entidad.

Se realiza la fijacién y des fijacién del oficio en la
cartelera publica destinada para tal fin en el CDIL

Este proceso continuo en la actividad 13.

Coédigo: SAC-P001
Version: 07
Vigencia desde:

19 de diciembre de 2024

REGISTRO

Nota: Por responsabilidad ambiental no imprima este documento. Si este documento se encuentra impreso se considera “Copia no
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE GOBIERNO

ACTIVIDAD

8,9

12. Se realiza el
envio del
documento.

13. Se carga acuse
de recibido o
constancia de
fijacion o des

fijacion.

14. ¢Es un
derecho de
peticién?

v

15. Se validan los
criterios de aprobacion
para cierre

16. Cierre de
requerimiento de
entrada

SERVICIO A LA CIUDADANIA

Procedimiento Tramite a los requerimientos presentados

por la ciudadania

RESPONSABLE

CDI

CDI

Usuatrio actual en el

AGD ORFEO

Servidor de la SAC

Usuario actual en el
AGD ORFEO

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Se realiza el envio del oficio a través de los canales
correspondientes para su notificacién (direccion fisica,
correo certificado o correo electronico).

Ta actividad 12 deriva de las actividades 8 0 9.

Después de haber realizado la respectiva entrega o
notificacién, el servidor del CDI carga el acuse de
recibido o constancia de notificacién en el AGD -
ORFEO.

La actividad 11 tiene continuidad a partir de la actividad
13.

Surge la validacién de si el requetimiento es un derecho
de peticién o no, en vista de que si es afirmativo, esta
entrada tequerird aprobacién de cierre segin criterios
por parte del Servidor de la SAC.

El servidor de la SAC comprueba que el oficio cumpla
con los criterios de aprobacién de cierte de la solicitud,
si cumplen brindara el aval para el cierre del radicado de
entrada en ORFEO.

Una vez el oficio de respuesta cuente con acuse de
recibido cargado por el CDI, el usuatio actual en el
AGD — ORFEO lo valida y procede a cerrar la peticién
en el AGD ORFEO.

Ta actividad 16 tiene continuidad en la actividad 17.

Coédigo: SAC-P001
Version: 07
Vigencia desde:

19 de diciembre de 2024

REGISTRO

Notificacion del
oficio por parte
del notificador

Outlook —
Notificacién
por correo
clectrénico

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

ACTIVIDAD

SERVICIO A LA CIUDADANIA

Procedimiento Tramite a los requerimientos presentados

por la ciudadania

RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

5.1 Se subsanan las
observaciones segun
validacion de los datos
por parte del CDI

ORFEO

El servidor creador del oficio deberd subsanar el
documento con base en las observaciones realizadas por

Usuario actual en el AGD el CDI en la actividad 5.

Esta actividad deriva de la actividad 5.
Esta actividad retorna a la actividad 2.

Fin del procedimiento

N/A

Coédigo: SAC-P001
Version: 07

Vigencia desde:

19 de diciembre de 2024

REGISTRO

N/A
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3. DOCUMENTOS RELACIONADOS

1.1. Documentos internos

Codigo Documento
SAC F010 Formato Encuestas de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana
SAC-M001 Manual de Atencién a la Ciudadania
SAC-M002 Manual de Atencion Diferencial y Preferencial para personas con Discapacidad

GDI-GPD-IN002  Instrucciones para el tramite de Radicacion, Digitalizacién y Reparto de las Comunicaciones en
el CDI - CDI

GJR-IN-003 Instrucciones de Respuesta a Derechos de Peticion y Consulta

PLE-PIN-IN005 Documento que adopta la Politica Ambiental de Instrucciones para el control del
consumo de agua, energfa, papel y combustible

GPD-P004 Procedimiento de Gestién y Tramite Documental
GDI-GPD-P003 Producciéon Documental e instructivo
GDI-GPD-INO16 Instrucciones para la Elaboracién de Documentos Organizacionales

SAC-IN007 Instrucciones para el tratamiento de peticiones a través de redes sociales

1.2. Normatividad vigente

Norma Ao Epigrafe Articulo(s)

La Secretarfa General: por la cual
Directiva 004 2021 se establece el “Lineamiento para  Toda
la atencién y gestién de peticiones
ciudadanas recibidas a través de
Redes Sociales

Por medio de la cual se recula el
Derecho Fundamental de Peticién
Ley 1755 2015 y se sustituye un itulo del Codigo A piieylo 4,14, 15,17y 21
de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso
Administrativo

Por medio de la cual se crea la Ley

Ley 712 2014 de transparencia y del Derecho de  Articulo 1, 4, 5,
Acceso ala Informacion Pablica 24, 25y 26

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

Ley 1333

Ley 1437

SERVICIO A LA CIUDADANIA Codigo: SAC-P001

Version: 07
Vigencia desde:

Procedimiento Tramite a los requerimientos presentados /% " . = L o,

Afio

2009

2011

por la ciudadania

Epigrafe Articulo(s)

Nacional y se dictan otras
disposiciones.

Por la cual se establece el
procedimiento sancionatorio Toda
ambiental y se dictan otras
disposiciones

Por la cual se expide el Codigo
de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso
Administrativo.

Articulo 13 a 33, 69.

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