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Introduccion
El Instituto de Desarrollo Urbano cuenta con la infraestructura tecnolégica necesaria para
el registro de las peticiones de origen ciudadano, a través del “Sistema de gestion de
PQRSD” conocido como Bachué, administrado por la Oficina de Relacionamiento y Servicio
a la Ciudadania, el cual sera utilizado en la atencién a través de los canales: telefénico,
presencial y virtual.

REGISTRO DE PETICIONES CIUDADANAS

A continuacion, se describe detalladamente el paso a paso para que los usuarios puedan
conocer las funcionalidades del sistema en el registro de las peticiones de la ciudadania:

1. Ingreso al sistema

Ingrese a través de un buscador, preferiblemente Google Crome a la siguiente direccion:
openerp.idu.gov.co, luego observe “Bachué: Sistema de Gestion Social Participacion
Ciudadana y Datos Abiertos” y elija la opcion “ingresar” (ver imagen):

Instituto de Desarrollo Urbano |.D.U.

o).

£

.
A

> »
BACHUE: Sistema de Gestion ZIPA: Sistema de Gestion CHIE: Sistemas de Apoyo a la SUE: Gestion de
Social, Participacion Integral de Proyectos Gestion Administrativa Conocimientoy Plataforma
Ciudadana y Datos Abiertos Estratégica de la Entidad

=
fe—==-uc—1]

Este sistema cuenta con los siguientes Este sistema cuenta con los siguientes

médulos

Este sistema cuenta con los siguientes Este sistema cuenta con los siguientes
modulos modulos en funcionamiento y

médulos

mejoramiento continuo * Registro y seguimiento al Plan « Gestion Documentos del Sistema

0 S
¢ Gestitnde QRS de Canales Anual de Adquisiciones

de Integrado de Calidad

« Gestion de PQRS de Puntos IDU « Portafolio de Proyectos s Pi g
« Datos abiertos para las obras en * Gestion EDT g e DA anesie * Encuestas de Gestién de
ejecucion * Visor de Obras Web g:g:;:’gzn:osuams e Conocimiento
.
« Gestion Social Predios » Visor de Obras Mévil
* Inventario de Activos de
* Gestion Social de Obra « Tablero de Seguimiento Infi g
nformacion
* Seguimiento Participacion * Seguimiento a Tramites .
% A x * Pazy salvos en linea
Ciudadana * Gestion Residuos de Construccion

y Demolicién

Consulte los videos para la gestion de « IDU Transparente

PQRS

En “usuario de red”: ingrese este dato que corresponde al que utiliza para acceder a los
diferentes sistemas de informacién de la entidad, seguidamente la “contrasefia’ que tenga
establecida y luego “iniciar sesion” (ver imagen):

idu
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(o

Usuario de red

Contrasena

—
Iniciar Sesién Restablecer Contrasefia

Para ingresar al menlu de gestion del PQRSD elija la opcion “Bachué Atencién al
Ciudadano” ubicada en la parte superior izquierda (ver imagen):

= Mensajes

#Inbox

Mark all read Send mail

2. Cambiar idioma
El nombre del usuario aparecera en la parte superior derecha y en la opcién “Preferencias”
puede cambiar el idioma o cerrar sesion (ver imagen):

3 contratista_otc +

Documentacion
Soporte

Sobre Odoo

Preferencias

Mi cuenta Odoo.com

Elija la opcion “Spanish” para espafiol y luego la opcién “guardar” (ver imagen):

Idioma
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3. Creacion de una peticion

En “PQRSD canales” se encuentran la totalidad de los registros que produce cada usuario
y al momento en el que reciba una peticidn, el primer paso es registrarla en el sistema.
Para ello elija la opcién “Crear” (ver imagen):

PQRSD Canales

E |mp0rtar

Verifique que aparezca su nombre en el campo “Responsable” y el “Punto de Atencion al
Ciudadano” IDU Calle 22 (ver imagen):

PQRS Canales ' Nuevo(a)

[eTCGET | Descartar

Responsable [ v

Punto de Atencién al Ciudadano IDU Calle 22 {Calle 22 # 6-27) ity

4. Registro de los datos personales del ciudadano
Consulte en “Ciudadano” sila persona se encuentra registrada en el sistema. Despliegue la
lista y utilice la opcidn “Buscar mas” (ver imagen):

Datos generales del ciudadano

Ciudadano ( 7

Empresa
Teléfono

Email

Jado BACHUE

Busque primero por el nUmero de documento, nombre o correo electrénico para evitar
duplicidad de los registros de los ciudadanos con el filtro “Buscar Ciudadano” (ver imagen):

idu
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Buscar:Ciudadano

Q e -

Y Filtros = Agrupar por~ = W Favoritos = 1-80de 160 € | >

Cuando el ciudadano se encuentra registrado, verificar si la informacion esta actualizada,
en la opcién indicada en rojo (ver imagen):

Datos generales del ciudadano

Ciudadano v E)

Empresa
Teléfono

Email

Se abrird una ventana emergente con los datos registrados, los cuales confirmara con el
ciudadano, en caso de cambio modifique los datos y elija la opcion “Guardar” en la parte
inferior, de lo contrario elija “Descartar” para cerrar sin realizar cambios (ver imagen):

Informacién personal

Nombre Tipo de documento
Apellido

Género v

Informacion del trabajo

Nombre de empresa Funcién

Informacién adicional

Pertenencia etnica v Persona con discapacidad v
Orientacion sexual v Otras v
Direccion de correspondencia Datos de contacto
Es fuera de Bogota 0 Teléfono Fijo
Direccién Gelular
Localidad v Fax
Barrio v  Coreo
upz v Twitter
[ cuarar [

Cuando el ciudadano no se encuentra registrado, la consulta aparece en blanco, por lo que
debera dar clic en “Crear” (ver imagen):

idu
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Buscar:Ciudadano

Q 2L 12345 ¢ a
Y Filtros ~ | =Agrupar por~ | W Favoritos 1-80de 160 € | >
Nombres Namere de Teléfono N . .
=B . - . - Celular  Correo  Twitter  Pais  Departamento  Ciudad  Direccién  Estado
Apellidos identificacién Fijo

Canceler

Tenga en cuenta diligenciar nombre y apellido (validos) en los campos correspondientes y
no el correo electrénico porque genera conflicto con los sistemas.

El sistema solamente permite guardar la informaciéon cuando se tengan diligenciados todos
los campos de color (resaltado) puesto que son obligatorios.

Cuando el ciudadano aporta solo nombre y apellido, el sistema va a requerir un dato de
contacto, como teléfono o correo electronico, de lo contrario se debe registrar el nombre y
apellido en la descripcién del requerimiento.

Cuando los ciudadanos reportan sus datos personales como: nombre, apellido y cédula
(observe que al elegir el tipo de documento aparece sombreado el campo: “Numero de
documento”, es decir, se vuelve obligatorio. En ese caso, evite diligenciar con ceros o letras
porque produce error en el sistema), ver imagen:

Tipo de documento Cédula de Ciudadania v

Mimero de documento

Cuando el ciudadano no reporta niumero de cédula, no habilite el campo tipo de documento
para evitar que se vuelva obligatorio (ver imagen):

Informacion personal

Nombre Tipo de documento
Apellido |

Género v
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5. Registro de peticiones andénimas

Se debe diligenciar en el campo nombre: “Anénimo” y apellido: “Anénimo” en “Datos
generales del ciudadano”, para que el sistema permita guardar el registro. En caso que se
tenga algun dato del ciudadano se ingresa en el campo correspondiente y la opcién: guardar

(ver imagen):

Informacion personal

Nombre Anénima Tipo de documento v
Apellido Andnimo
Género -

6. Registro informacién del trabajo

En el campo “Nombre de la empresa” diligencie los datos de la empresa, universidad,
organizacién local u otros grupos de interés relevantes y la funcién que desempefia. No
olvide solicitar y registrar el dato nhombre de la persona que se comunica en nombre de la
empresa (ver imagen):

Informacion personal

Nombre Pepito Tipo de documento Cédula de Ciudadania
Apellido Perez Namero de documento 12345
Género Masculino v

Informacion del trabajo

Nombre de empresa logistica Itda Funcion analista

7. Registro informacién adicional

Los siguientes campos permiten la clasificacion poblacional diferencial segun
corresponda: pertenencia étnica, orientacion sexual, persona con
discapacidad y otras:
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Informacion adicional

Pertenencia etnica v Persona con discapacidad v

Orientacién sexual v Otras v

7.1 Pertenencia étnica
El siguiente campo permite la clasificacion diferencial relacionada con
la identificacion de las personas como integrantes de grupos étnicos. Los
criterios de clasificaciéon son: afrodescendiente, indigenas, mulato, negro,
palenquero, raizal, ROM, gitano, no brinda informacién (ver imagen):

Informacion adicional

Pertenencia etnica

Orientacidn sexual :
Afrodecendiente

Indigenas
Mulato
Megro
Falenguero
Raizal
Rrom
Direccion Gitano
Mo brinda informacion

Direccion de cori

Es fuera de Bogota [

Looalidad

7.2 Orientacion sexual
El siguiente campo permite la clasificacion diferencial relacionada con la
identificacion de las personas no heterosexuales o de identidades de género
diferentes al momento de su nacimiento. Los criterios de clasificacion son:
bisexual, heterosexual, homosexual, otra, no deseo contestar (ver imagen):

Orientacion sexual w

Bizexual

. . Heterosexual
Direccion de corl pymosexual

i Otra
Es fuera de Bogota | No deseo contestar
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7.3 Persona con discapacidad
El siguiente campo permite la clasificacion diferencial relacionada con la
identificacion de las personas que tienen alguna limitacion funcional (fisica,
intelectual o mental). Los criterios de clasificacion son: discapacidad auditiva,
discapacidad cognitiva, discapacidad fisica, discapacidad mudltiple,
discapacidad psicosocial o mental, discapacidad sordo - ceguera, discapacidad
visual, no brinda informacion (ver imagen):

Persona con discapacidad

Otras

Discapacidad Auditiva
Discapacidad Cognitiva
Discapacidad Fisica

Discapacidad Multilple
Discapacidad Psicosocial o mental
Discapacidad Sordo- ceguera
Discapacidad Visual

Mo brinda informacion

Datos de contacto

Teléfono Fijo

Celular

7.4 Otras
El siguiente campo permite la clasificacion para el reconocimiento y
dignificacion, recuperacion psicosocial, inclusion ciudadana, reconstruccion del
tejido social y confianza de la sociedad en el Estado. Los criterios de
clasificaciobn son: persona mayor, habitante de la calle, peligro inminente,
periodista en ejercicio de su actividad, primera infancia, veteranos fuerza
publica, victimas conflicto armado, mujer en embarazo, no brinda informacién

(ver imagen):

Otras

Persona mayor
Hahitante de |a calle
. B Periodista en ejercicio de su actividad
Telefono Fijo Primera infancia
Veteranos fuerza publica

Celular Victimas conflicto armado
Eax Mujer en embarazo

Mo brinda informacion
Corren

8. Registro direccién de correspondencia
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Para el registro de la direccidbn de correspondencia tenga en cuenta lo
siguiente (ver imagen):

Direccion de correspondencia

Direccion
Localidad v
Barrio v

upz v

Al diligenciar la direccidn, el sistema georreferencia automaticamente la
localidad y el barrio.

En caso de que la “Direccion de correspondencia” genere una localidad
diferente, la misma se puede clasificar manualmente, (los usuarios no pueden
crear barrios, se debe clasificar de acuerdo con el listado existente o
seleccionar un barrio aledafo que el ciudadano informe).

Nomenclaturas: digitar la direccion Unicamente con las abreviaciones, con un
s6lo espacio entre caracteres, sin colocar: numero, #, No, -, etc., descritas a
continuacién (ver imagen):

CLASES DE VIAS SECTORES

Via MNomenclatura E

Calle CL

Avenida Calle AC

Diagonal DG Sur 5
Carrera KR

Avenida Carrera AK N~ - s |este E
Transversal TV

Kilometro KM

Vereda VRD SurEste | SE
Corregimiento CGMT 0
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PROPIEDAD HORIZONTAL
D

BIS K BIS R BIS A
BIS A D BIiS KBIS A T Unidad Nomenclatura
BISB D BIS A L TBIS Apartamento AP
BIS C D BISB LBIS TBISA |= o OF
BISD DBIS C LBIS A 1]

BISF E M U BIS G - CON
BIS G EBIS M BIS vgisa JfPentHouse PEN

A F Wl 8IS A v LOC
ABIS FBIS N, VBIS DEP
ABIS A FBISE N BIS V BIS A GJ
ABISB G 1 w INT
ABISC G BIS N BIS W BIS CA
ABISD GBISA N BIS A WBISA |Torre o TO

o H 5 2 oo
B BIS H BIS O BIS X BIS MZ
BBISA HBIS A P X BIS A ET
BEBISB [ P BIS % SM
BBISC IBIS PBIS A Y BIS

C IBIS A Q Y BIS A P
C BIS J QBIS z BG
CBIS A JBIS QBIS A ZBIS LT
CBISB JBIS A R ZBISA EN
CBISC K R BIS S0

« La codificacion para propiedad horizontal debe seguir el orden de mayor a
menor, es decir. manzana, lote o etapa primero; luego interior, bloque,
torre 0 casa y al final apartamento, oficina, consultorio, penthouse, local,
depdsito o garaje.

e Si la direccidon contiene sur o sureste, este dato debe digitarse con la
abreviacion correspondiente.

e No dejar espacio al final.

Siga el orden recomendado para el registro de direcciones, ejemplos (ver
imagen):

CODIFICACION DE DIRECCIONES

Clase de via # Sufijo # Sufijo # Codificacion Propiedad Horizontal - Sector
KR 102 FBIS A 168 L 99 AP 202
CL28ABISB19INT 9 AP 133 SE
CL22 13407 AP401AS
DGT2BISA3207S
CLI2T8A32MZIINT1 TO5PENG

9. Registro de direccion fuera de Bogota.
Se debe sefalar el cuadro: “es fuera de Bogota”, y clasificar el pais,
departamento y ciudad (ver imagen):
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Direccion de correspondencia
Es fuera de Bogota

Pais Colombia
Departamento Antioquia

Ciudad MEDELLIN
Direccion

Localidad

Barrio

urz

10. Registro datos de contacto

Registre los datos de contacto del ciudadano: teléfono (diligenciar los 7
digitos sin espacios), celular 11 digitos sin espacios y correo electronico (ver
imagen):

Datos de contacto

Teléfono Fijo
Celular

Fax

Correo
Twitter

Facebook

11. Registro direccion del requerimiento

Diligencie la direccion del requerimiento con las indicaciones dadas
anteriormente, para el registro de la “direccion de correspondencia” y, en el
campo: “descripcion del requerimiento” diligencie la peticién que le indique el
ciudadano (ver imagen):

Descripcion del requerimiento

Direccion del requerimiento

Localidad v A
Barrio v

Descripcion

12. Clasificacion del canal
Posteriormente, se debe clasificar los datos generales de la PQRSD: “Canal”

idu
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a través del cual se recibe la peticion (ver imagen):

Datos generales de la PQRS

Canal | .
Criterio Telefonico

- Presencial
Sub Criterio spas
Tipo de Requerimiento atnciudadano@idu.gov.co

Twitter
Canal de Respuesta Facebook
No contrato o convenio Buzén escrito
Crear vy Editar...

Para clasificar el “Canal” observe en la opcion: “Buscar mas”. Alli encontrara
19 posibilidades disponibles del listado, (ver imagen):

Buscar:Canal

Q -
Y Filtros» | =Agrupar por v | % Favoritos = 1-19de 19
Nombre del canal Disponible Para Predios Activo/Borrado
Telefénico

Presencial

Bogota Te Escucha
atnciudadano@idu.gov.co
Twitter

Facebook

Buz6n escrito

Buzén telefdnico

Escrito
defensordelciudadano@idu.gov.co
Chat

Evento

Feria

Actividad pedagdgica
Actividad ladica

Pagina reporte de dafios
Formulario web

PQRSD Gestién social virtual

Instagram

13. Clasificacion del criterio y subcriterio

De acuerdo con la peticidén del ciudadano, se clasifica el criterio y subcriterio,
frente a lo cual se recomienda consultar el “Instructivo de Clasificacion de
Requerimientos Ciudadanos” IN-AC-011 vigente (ver imagen):



MANUAL DEL USUARIO PARA EL REGISTRO DE PETICIONES CIUDADANAS

Datos generales de la PQRSD

Canal

Criterio Obras de infraestructura en ejecucion

v

iy

Sub Criterio Actas de vecindad |7

Tipo de Requerimiento TS 2 DEHTIEY

Dafios a Predios por Obra

Canal de Respuesta Movilidad por Obras
Cronograma de obra
Documentacion Contractual

No contrato o convenio

Inestabilidad de obras
Informacidn geogréfica de la malla vial y espacio pablico

Buscar Mas

Crear y Editar...

v

v

v

Existen 23 criterios que podra utilizar en la clasificacion del requerimiento. De
acuerdo con el criterio, se habilitan los subcriterios relacionados en la tabla
de clasificacion de tipologias de requerimientos ciudadanos (ver imagen):

Buscar:Criterio

Q

YFitros~ | SAgruparpor~ | % Favoritos ~

i 1D Criterio en
€odigo  Nombre Gestor
T Documental

1 Conservacion malla 0
vial (IDU)

10 ACCESIBILIDAD 1411
PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

1 GESTION DE 1111
COMUNICACIONES ,
EVENTOS O
INVITACIONES

12 CONTROL 1111
AMBIENTAL

13 Asuntos 1M1
administrativos

14 servicio a la 1M1
Ciudadania

Cancelar

Id en
BTE

1111

111

111

111111

11111

Id

Tema

en
BTE

12

1d
Categoria Padre
en BTE

141

141

Tipo de
requerimiento

Reclamo, Solicitud
Sugerencia,
Consulta, Interés
General, Interés
particular

Reclamo, Solicitud
Sugerencia, Interés
General, Interés
particular

Reclamo, Solicitud
Sugerencia
Consulta, Interés
General, Interés
particular
Reclamo, Solicitud
Sugerencia
Consulta, Interés
General, Interés
particular
Reclamo, Solicitud
Sugerencia
Consulta, Interés
General, Interés
particular
Reclamo, Solicitud
Sugerencia
Consulta

Seleccionable

1-23 de 23

Visible en
el portal
publico

13.1 Clasificacioén criterio

“TRASLADO DE PETICION POR
COMPETENCIA (Requerimientos trasladados por no
competencia del IDU)”

En caso de que la PQRSD no sea competencia de la entidad, se debe

clasificar con el criterio: “TRASLADO DE PETICION POR COMPETENCIA

(Requerimientos trasladados por no competencia del IDU)”, seleccione el

subcriterio correspondiente (ver imagen):

idu
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Datos generales de la PQRSD

Canal Presencial v
Criterio Traslado De Peticion Por Competencia v (7
Sub Criterio Alcaldias Locales r (7
Tipo de Requerimiento .
Canal de Respuesta v

No contrate o convenio

En la pestaia “Seguimiento”, en el campo “Remitido a la entidad” seleccione
la entidad competente (ver imagen):

Descripcion Manifestacion Seguimiento

Respuesta

Fecha cierre
Remitido a la entidad SECRETARIA DE CULTURA, RECREACION Y DEFPCRTE|

13.2 Registro respuesta al ciudadano
En la pestafia “Seguimiento” se diligencia la respuesta brindada al ciudadano
(ver imagen):

Descripcion Manifestacion Seguimiento

I
Respuesta

Fecha cierre

Tenga en cuenta que la “Fecha cierre”, se genera automaticamente al
momento de cerrar la peticion.

14. Clasificacion tipo de requerimiento
Luego seleccione el “Tipo de requerimiento”. queja, reclamo, solicitud,
sugerencia, consulta, interés general e interés particular. Si tiene dudas, se
recomienda consultar el manual de servicio al ciudadano y gestion de los
derechos de peticion vigente (ver imagen):

idu
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Datos generales de la PQRSD

Canal -
Criterio Obras de infraestructura en ejecucion |
Sub Criterio Actas de vecindad s
Tipo de Requerimiento [ v
Canal de Respuesta
Solicitud
No contrato o convenio Sugerencia
Consulia

Interés General
Interés particular

Crear y Editar...

15. Relacionar contrato

Si la peticion se encuentra relacionada con un contrato, digite el numero
correspondiente o en la opcion buscar méas, podra encontrar aquellos que se
encuentren registrados en SIAC Sistema de Informacion y Actualizacion
Contractual de la entidad (ver imagen):

No contrato o convenio

ACTA-COMPROMISO-001-2014 (False) - False
ACTA-COMPROMISO-CONTRATO-INTERVENTORIA-001-2014 (False) - False
ACTA-COMPROMISO-CONTRATO-OBRA-001-2014 (False) - False
CCE-25664-2018 (Suministro de Servicio de Aseo) - EN EJECUCION
CONV-36-2009 (Otros tipo de convenios) - LIQUIDADO
CONVENIO-GJ-INTERVENTORIA-DU-368-2017 (False) - False
CONVENIO-DU-OBRA-1233-2017 (False) - False

Buscarmas..
Crear y Eqtar.

16. Requiereradicado del sistema de gestion documental
Si la peticibn no se responde en primer contacto, en la opcion: “Necesita
radicado de respuesta”, elegir la opcién “si” (ver imagen):
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PQRSD Canales  Nue
n
Responsable Carolna Aldana Azate - ccaldanal
Punto de Atencién al Cludadano DU Callo 22 (Cale 22 8 827)

Necesita Radicado de Respuesta? | g v
Si

No

16.1 Generar registro del sistema de gestiéon documental
El sistema permite guardar la informacién cuando se tengan diligenciados
todos los campos de color (resaltado) puesto que son obligatorios (ver
imagen):

D i Gestor Documental | Bogotd te E: g
2 Doc
Radicado Tipo de Derecho de Peticion
Remitents + Dependencia destino
Informados +| Nivel de Confidencialidad | |nformacién Publica
Descripcion Anexos Observaciones

Remitente: para aquellos requerimientos que ingresaron inicialmente a otra
entidad, se diligenciaran los datos en este campo (ver imagen):

Radicado
Remitente SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL ALCALDIA MAYOR DE BOGOTA Y (4
Informados v

Descripcion Anexos

Ejemplo, para los casos de la Alcaldia Mayor de Bogota (ver imagen):
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Abrir:Remitente

Nombre SECRETARIA JURIDICA DISTRITAL Nombres

Primer Apellido Segundo Apellido

Tipo de Documento Ccadula « | Numero de Documento

Direccion CARRERA & 10 65 Localidad CANDELARIA v (7
Teléfono 3813000 Correo Electrénico regimenlegal@secretariajuridica.gov.

Para el registro de las peticiones de origen ciudadano que recibe la entidad
directamente y requieren radicado del sistema de gestion documental, se debe
diligenciar el mismo nombre del ciudadano en ambos campos 1. Ciudadano o
interesado y 2. Remitente, para evitar conflicto con los sistemas (ver imagenes):

Descripcion Manifestacion Seguimiento

Datos generales del ciudadano

Cludadano PEPITO, PEREZ v (7
Empresa —

Teléfono

Email

Descripcion Manifestacion Gestor Documental Bogota te Escucha Seguimiento
Radicado
Bamitens PEPITO PEREZ v
Informados — v

Descripcién Anexos
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Informados: el sistema despliega la lista de las dependencias a la cual se va
a informar (ver imagen):

Radicado T
Remitente v C)J' C
Informados “ '] N
Descripcion Anexos DG - DIRECCION GENERAL c

OAP - OFICINA ASESORA DE PLANEACION

OCI - OFICINA DE CONTROL INTERNC

OAC - OFICINAASESORA DE COMUNICACIONES

SGDU - SUBDIRECCION GENERAL DESARROLLO URBANQ
DTE - DIRECCION TECNICA ESTRATEGICA

DTP - DIRECCION TECNICA DE PROYECTOS

Archivos AdjuntdlE

Crear y Editar...

Descripcion anexos: relacione el tipo de anexo que se cargara al radicado de
entrada. Ejemplo: 10 folios.

Descripcion Manifestacion Gestor Documental Bogota te Escucha Seguimiento
Radicado
Remitente (7 |
Informados v| |

Descripcion Anexos

Dependencia: seleccione el area a la cual se le asigna el requerimiento (ver
imagen):
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Tipo de Derecho de Peticion o

Dependencia destino [ v]

Nivel de Confidencialidad DG - DIRECCION GENERAL

OAP - OFICINA ASESORA DE PLANEACION
Observaciones OCI - OFICINA DE CONTROL INTERNO
OAC - OFICINAASESORA DE COMUNICACIONES
SGDU - SUBDIRECCION GENERAL DESARROLLO URBANO
DTE - DIRECCION TECNICA ESTRATEGICA
DTP - DIRECCION TECNICA DE PROYECTOS

Buscar Mas. ..
Crear y Editar...

Nivel de confidencialidad: seleccione el nivel correspondiente (ver imagen):

Dependencia destino

Nivel de Confidencialidad Informacion Pblica "

Observaciones

Informacion Piblica

Infarmacian Publica Reservada
Informacion Pablica Clasificada
Informacion Publica de Uso Interno

Enviar a gestor documental: terminados los pasos anteriores se debe enviar la
informacién al sistema dando clic en el botdn respectivo.

ﬁ‘ Enviar a Gestor
i
S, Doc

Se debe verificar en el sistema de gestion documental que la informacion
registrada esté completa. En caso contrario solicitar soporte para su correccion
0 cargue.

Observaciones: muestra la operacion realizada en el sistema, frente a lo cual,
se debe leer su contenido para identificar si se presentan errores para
solucionar lo que esté al alcance o pedir soporte (ver imagen):

idu
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Dependencia destino

Nivel de Confidencialidad
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Interés General
DTCI - DIRECCION TECNICA DE CONSERVACION DE LA INFRAESTRUCTURA

Informacién Pablica

Se cred el radicado en Gestor Documental con nimero 202318501673192

ebsewaciones

16.2 Archivos Adjuntos
En el campo “Descripcién” indique el nombre del adjunto o evidencias de la
peticién remitida por el ciudadano. En el campo “requerimiento/respuesta”
seleccione la opcion que corresponda: “Requerimiento” cuando el adjunto es
soporte de la peticion y, “Respuesta”’ cuando corresponda a esta, si hay lugar
a ello.

En el campo “Tipo documental” seleccione la opcidon “Derechos de peticion”
y, en el botdn seleccionar inserte el documento (ver imagen):

Archivos Adjuntos

Descripcion Requerimints | Respussta Tipa Documantal Archiva

Anadir un shsmants

Tenga en cuenta: los anexos se deben cargar en formato PDF, la capacidad
maxima por adjunto es de 8 megabytes, verificar que todos los campos estén
diligenciados y que el archivo(s) este cargado efectivamente.

16.3 Guardar el registro
Finalmente, guarde los datos del ciudadano dando clic a la opcién: “Guardar”.
Si no desea guardar el registro marque la opcion “Descartar” (ver imagen):

Una vez se guarda el registro PQRSD, observe que en la parte inferior
aparece la trazabilidad de la peticion (ver imagen):
idu
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Descripcion Manifestacion Gestor Documental Bogota te Escucha Seguimiento

Respuesta

Fecha cierre

Archivos Adjuntos

Descripcion Requerimiento / Respuesta Tipo Documental Archivo
REGISTRO FOTOGRAFICO Requerimiento REGISTROS FOTOGRAFICOS - 121 Descargar “imagen_2023-09-19_100929019.pdf" (27.85 Kb)

\ Hoy
Nota de Geoffrey Benitez Cordoba - hace 12 minutes

« Radicado: 202318501673192

Nota de Geoffrey Benitez Cordoba - hace 12 minutos
» Lafiud -74.1037131912
= Nivel de Confidencialidad: Informacion Publica
« Codigo Criterio: 1

Tenga en cuenta: si considera necesario dejar alguna nota relevante que no
deba quedar en la respuesta dada al ciudadano, utilice la opcion: “Nuevo
mensaje” y quedara registrada la informacion con la fecha correspondiente o
adjuntar algan documento, seguidamente la opcion: “Enviar” (ver imagen):

Nueve mensaje Registrar una nota interna m 2 seguidores -

17. Registro Bogotéa te escucha:

El sistema automaticamente genera el ID, lo cual indica que se encuentra
registrado en el sistema distrital. En la eventualidad de que la informacion no
pase de forma automatica, utilice la opcion: “Enviar a BTE” (ver imagen):

idu
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ID Bogota te escucha Cerrado Bogota te escucha ‘
Fecha cierre en ' . a

Tenga en cuenta: en caso de que el ciudadano requiera copia del radicado,
el sistema tiene la opcidon de descargar e imprimir el formato de recepcion de
requerimientos ciudadanos con la informacién suministrada (ver imagen):

i B

pcion Manifestacion Orfeo Bogota te Escucha Seguimiento ‘
¥y Enviar Tar en BTE

ID Bogota te escucha Cerrado Bogota te escucha

Fecha cierre en BTE Observaciones Bogota te escucha

En caso de que no genere la peticion en el sistema distrital debe consultar
con el administrador del sistema.

18. Barra de estados

Al guardar el registro, la peticion cambia de estado. En caso contrario,
seleccione la opcion: “Descartar” y los datos no se guardaran en el sistema.
Si se brindo la respuesta al ciudadano en primer contacto se debe “Cerrar” el
registro o la peticion permanecera abierta en el sistema (ver imagen):

= | &

m Abierta Cerrada

19. Busqueda de registros en el menu de gestion de PQRSD
Cada péagina contiene 80 registros que puede observar con las fechas
para avanzar o retroceder (ver imagen):

idu
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Q [EJ vis rars x

Y Filtros = | =Agruparpor~ | % Favoritos - 1-80 di 8408 ¢ > =

19.1 Consultar el listado general de las PQRSD: la primera opcion
permite consultar el listado general de las PQRSD y la opcion 2 permite ir a
la Ultima peticion consultada (ver imagen):

Q 3 PORsSD Canales x \ -

1-80 de 195684 | € | > = |

Y Filtros » = = Agrupar por~ ¥ Favoritos =

19.2 Barrade busqueda: en la opcion “PQRSD Canales” se observa la barra
de busqueda gue le permite ubicar registros de forma unitaria, de acuerdo
con los datos: numero de la PQRSD, nombre, responsable, punto de atencion
al ciudadano, ciudadano, empresa, criterio o subcriterio (ver imagen):

PQRSD Canales

Buscar en PQR No. el varior: 52410221

221

52410221
Ciudadano el varlor: 52410221

Cenado Fecha de 21

~ PQRSD  ID radicado en : |
Y No.  ORFEQ D eaBlE s Cludadano Creacion 2" cd - 52410221
52410221
= = rior: 52410221
205449 2022185046452 1011382022 ANONIMO, @Jhhernandezp 141032022 Twitter Co inies

11:31:18 ma 52410221

0 el varior: 52410221

19.3 Filtros: permite ubicar los registros de forma consolidada por el
estado: Mis PQRS, Nuevas, Abiertas o Cerradas, en la opcién: “Afadir
Filtro Personalizado” podré ubicar registros con otros datos (ver imagen):

PQRSD Canales Q

T
Importar Y Filtros v | =Agruparporv | ¥ Favoritos v

Mis PQRSD
A Cerrado :

O :QRSD '(?R’;‘gg"’“ e IDenBTE en Ciudadano E‘ic“"’.f‘e Canal j Niewes sponsable ;"”"d"imi .

0. sDQs 'eacion Abiertas equerimiento

= . s Cerradas

205449 20221850464452 1011382022 ANONIMO, @Jhhernandezp 14/03/2022  Twitter a go Femando Reclamo
11:31:18 n fcia
o » Afiadir Filiro Personalizado  ntealegre -
vamurciad

idu
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19.4 Uso de la vista de PQRSD en modo lista:

En el filtro “Agrupar por” se tienen algunas funcionalidades que ayudan a
realizar un filtro rapido.

Para agrupar las PQRSD, hacer clic en el texto “Agrupar por” de esta manera
puede elegir los siguientes criterios de agrupacion: ciudadano, estado
(abierta, nuevo, cerrado), empresa, usuario, criterio, subcriterio.

Si requiere otro tipo de agrupamiento haga clic en: “Afadir grupo
personalizado” (ver imagen):

PQRSD Canales Q

Por Ciudadano

Cerrado

s i = < ?
] ZQRSD 'C[)’F;:ggad" e DenBTE en Ciudadano ?Cha_f‘e Canal Criterio FORESt=d0 ;'P" o .

- sas  [feacon Por Empresa equerimiento

= S TREN AR TR ON " 03120 = Por Usuario
205449 20221850464452 1011382022 ANONIMO, @Jhhernandezp 14/03/2022  Twitter Conservacion Reclamo
11:31:18 malla vial (IDU Por Criterio

] Por Subcriterio

» Afiadir grupo personalizado

20. Consultar reportes estadisticos

Este reporte permite consultar en un periodo especifico la informacion
registrada por el usuario, seleccionando la fecha inicial y la fecha final (dia,
mes y afio) para descargar el documento PDF y luego la opcion “Generar”
(ver imagen):

Fecha Inicial

Fecha Final

Formato del archivo pdf (Portable Document Format)

21. Consultar reporte consolidado
Este reporte descarga el archivo plano con toda la informacion registrada en
el sistema de gestion de PQRS en formato excel, para lo cual se debe
seleccionar un periodo de consulta especifico segun rango de fecha inicial y
final (dia, mes y afio) y la opcién “Generar” (ver imagen):
@
idu
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Fecha Inicial 29/09/2023 =]

Fecha Final 29/09/2023 i
Formato del archivo xls (MS Excel)

Palabras clave separadas por "|"

(eLUTIEIM O Cancelar

Recomendaciones

Los requisitos para el registro de las peticiones ciudadanas son:

v
v

v

Tener los permisos para el ingreso (usuario y contrasefa).

Induccion para el manejo del sistema, normas y documentos vigentes que
proporciona el administrador quien pertenece a la Oficina de
Relacionamiento y Servicio a la Ciudadania.

Para la adecuada atencion de las peticiones de la ciudadania, se sugiere

consultar e implementar los lineamientos sefialados en los siguientes
documentos:

MG-SC-017 Manual de Servicio al Ciudadano y gestion de los
derechos de peticion. Establece las directrices, lineamientos y protocolos
para atender adecuadamente a la ciudadania, asi como la gestién de los
derechos de peticion, bajo los criterios de servicio, calidad y oportunidad.
IN-AC-011 Instructivo de Atencion a la Ciudadania para la
Clasificacién de Requerimientos Ciudadanos. Describe los criterios y
subcriterios que se tendran en cuenta para clasificar los requerimientos
ciudadanos, en los sistemas de informacion del IDU, desde la recepcion
hasta su correspondiente registro en los sistemas de la entidad.
PR-SC-02 Procedimiento de Servicio ala Ciudadania - Administracion
de Canales de Servicio a la Ciudadania. Define las actividades
necesarias para recibir, clasificar, orientar, gestionar y efectuar el
seguimiento a los requerimientos ciudadanos: Peticiones de interés
general/particular, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias,
Felicitaciones, solicitudes de acceso a la informacién, copias, o consultas
que ingresan al IDU por los diferentes canales: presencial, telefonico,
virtual y escrito con el fin de optimizar los servicios prestados

idu
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Registro de la peticion:

v’ Evitar duplicidad de registros.

v Registrar el nombre y apellido del ciudadano en mayuscula sostenida.

v' Los datos de contacto del ciudadano son vitales para el IDU en la
notificacion de la respuesta, la evaluacion de satisfaccion ciudadana,
rendicion de cuentas, talleres de sostenibilidad u otros eventos, por lo que
se requiere su eficiente diligenciamiento.

v La descripcion del requerimiento (asunto) debe ser resumido y claro sin
caracteres especiales. Si es muy extensa la descripcion de la peticion, se
debe guardar en un documento y anexarlo en formato PDF.

v Se deben cargar los adjuntos que envien los ciudadanos como soporte de
Su peticion.

Respuesta:

v Las peticiones que se responden en primer contacto, su estado debe ser:
“Cerrado”, asimismo, estas no quedan registradas en el sistema de gestion
documental, ni el sistema distrital Bogota te escucha.

v' Los registros que requieren respuesta de fondo se asignaran a las
dependencias competentes generando radicado en el sistema de gestion
documental y el sistema distrital Bogot4 te escucha.

v" Frente a cualquier necesidad de soporte tecnoldgico, solicitelo a través del
administrador del sistema.

v" No comparta su usuario.



