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Introducción 
El Instituto de Desarrollo Urbano cuenta con la infraestructura tecnológica necesaria para 

el registro de las peticiones de origen ciudadano, a través del “Sistema de gestión de 

PQRSD” conocido como Bachué, administrado por la Oficina de Relacionamiento y Servicio 

a la Ciudadanía, el cual será utilizado en la atención a través de los canales: telefónico, 

presencial y virtual. 

REGISTRO DE PETICIONES CIUDADANAS 
 

A continuación, 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 ciudadanía: 

1. Ingreso al sistema 
Ingrese a través de un buscador, preferiblemente Google Crome a la siguiente dirección: 

openerp.idu.gov.co, luego observe “Bachué: Sistema de Gestión Social Participación 

Ciudadana y Datos Abiertos” y elija la opción “ingresar” (ver imagen): 

 

 

En “usuario de red”: ingrese este dato que corresponde al que utiliza para acceder a los 

diferentes sistemas de información de la entidad, seguidamente la “contraseña” que tenga 

establecida y luego “iniciar sesión” (ver imagen): 
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Para ingresar al menú de gestión del PQRSD elija la opción “Bachué Atención al 

Ciudadano” ubicada en la parte superior izquierda (ver imagen): 

2. Cambiar idioma 

El nombre del usuario aparecerá en la parte superior derecha y en la opción “Preferencias” 

puede cambiar el idioma o cerrar sesión (ver imagen): 

Elija la opción “Spanish” para español y luego la opción “guardar” (ver imagen): 
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3. Creación de una petición 
En “PQRSD canales” se encuentran la totalidad de los registros que produce cada usuario 

y al momento en el que reciba una petición, el primer paso es registrarla en el sistema. 

Para ello elija la opción “Crear” (ver imagen): 

 

 

 
 

Verifique que aparezca su nombre en el campo “Responsable” y el “Punto de Atención al 

Ciudadano” IDU Calle 22 (ver imagen): 

 

 

4. Registro de los datos personales del ciudadano 
Consulte en “Ciudadano” si la persona se encuentra registrada en el sistema. Despliegue la 

lista y utilice la opción “Buscar más” (ver imagen): 

 

Busque primero por el número de documento, nombre o correo electrónico para evitar 

duplicidad de los registros de los ciudadanos con el filtro “Buscar Ciudadano” (ver imagen): 
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Cuando el ciudadano se encuentra registrado, verificar si la información está actualizada, 

en la opción indicada en rojo (ver imagen): 

 
Se abrirá una ventana emergente con los datos registrados, los cuales confirmará con el 

ciudadano, en caso de cambio modifique los datos y elija la opción “Guardar” en la parte 

inferior, de lo contrario elija “Descartar” para cerrar sin realizar cambios (ver imagen): 

 

 

 
Cuando el ciudadano no se encuentra registrado, la consulta aparece en blanco, por lo que 

deberá dar clic en “Crear” (ver imagen): 
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Tenga en cuenta diligenciar nombre y apellido (válidos) en los campos correspondientes y 

no el correo electrónico porque genera conflicto con los sistemas. 

El sistema solamente permite guardar la información 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 electrónico, de lo contrario se debe registrar el nombre y 

apellido en la descripción 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: “Número de 

documento”, es decir, se vuelve obligatorio. En ese caso, evite diligenciar con ceros o letras 

porque produce error en el sistema), ver imagen: 

 
Cuando el ciudadano no reporta número de cédula, no habilite el campo tipo de documento 

para evitar que se vuelva obligatorio (ver imagen):  

 
 



MANUAL DEL USUARIO PARA EL REGISTRO DE PETICIONES CIUDADANAS 
 

 

 

5. Registro de peticiones anónimas 

Se debe diligenciar en el campo nombre: “Anónimo” y apellido: “Anónimo” en “Datos 

generales del ciudadano”, para que el sistema permita guardar el registro. En caso que se 

tenga algún dato del ciudadano se ingresa en el campo correspondiente y la opción: guardar 

(ver imagen): 

 
 

6. Registro información del trabajo 
En el campo “Nombre de la empresa” diligencie los datos de la empresa, universidad, 

organización local u otros grupos de interés relevantes y la función que desempeña. No 

olvide solicitar y registrar el dato nombre de la persona que se comunica en nombre de la 

empresa (ver imagen): 

 
 
7. Registro información adicional 

Los siguientes campos permiten la clasificación poblacional diferencial según 
corresponda: pertenencia étnica, orientación sexual, persona con 
discapacidad y otras: 
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7.1 Pertenencia étnica 
El siguiente campo permite la clasificación diferencial relacionada con 
la identificación de las personas como integrantes de grupos étnicos. Los 
criterios de clasificación son: afrodescendiente, indígenas, mulato, negro, 
palenquero, raizal, ROM, gitano, no brinda información (ver imagen): 
 

 
 

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

 
 
 



MANUAL DEL USUARIO PARA EL REGISTRO DE PETICIONES CIUDADANAS 
 

 

 
 

7.3 Persona con discapacidad 
El siguiente campo permite la clasificación diferencial relacionada con la 
identificación de las personas que tienen alguna limitación funcional (física, 
intelectual o mental). Los criterios de clasificación son: discapacidad auditiva, 
discapacidad cognitiva, discapacidad física, discapacidad múltiple, 
discapacidad psicosocial o mental, discapacidad sordo - ceguera, discapacidad 
visual, no brinda información (ver imagen): 
 

 
 

7.4 Otras 

El siguiente campo permite la clasificación para el reconocimiento y 
dignificación, recuperación psicosocial, inclusión ciudadana, reconstrucción del 
tejido social y confianza de la sociedad en el Estado. Los criterios de 
clasificación son: persona mayor, habitante de la calle, peligro inminente, 
periodista en ejercicio de su actividad, primera infancia, veteranos fuerza 
pública, victimas conflicto armado, mujer en embarazo, no brinda información 
(ver imagen): 
 
 

 
 

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

Al diligenciar la dirección, el sistema georreferencia automáticamente la 
localidad y el barrio. 
 
En caso de que la “Dirección 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 aledaño que el ciudadano informe). 

Nomenclaturas: digitar la dirección únicamente con las abreviaciones, con un 

sólo espacio entre caracteres, sin colocar: número, #, No, -, etc., descritas a 

continuación (ver imagen): 
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 La codificación para propiedad horizontal debe seguir el orden de mayor a 

menor, es decir: manzana, lote o etapa primero; luego interior, bloque, 

torre o casa y al final apartamento, oficina, consultorio, penthouse, local, 

depósito o garaje. 

 Si la dirección contiene sur o sureste, este dato debe digitarse con la 

abreviación correspondiente. 

 No dejar espacio al final. 
 
Siga el orden recomendado para el registro de direcciones, ejemplos (ver 
imagen): 

 

 

9. Registro de dirección fuera de Bogotá. 

Se debe señalar el cuadro: “es fuera de Bogotá”, y clasificar el país, 
departamento y ciudad (ver imagen): 
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10.  Registro datos de contacto 

Registre los datos de contacto del ciudadano: teléfono (diligenciar los 7 

dígitos sin espacios), celular 11 dígitos sin espacios y correo electrónico (ver 

imagen): 

 
 

11. Registro dirección del requerimiento 

Diligencie la dirección del requerimiento con las indicaciones dadas 

anteriormente, para el registro de la “dirección de correspondencia” y, en el 

campo: “descripción del requerimiento” diligencie la petición que le indique el 

ciudadano (ver imagen): 

 

12. Clasificación del canal 

Posteriormente, se debe clasificar los datos generales de la PQRSD: “Canal” 
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a través del cual se recibe la petición (ver imagen): 

 
Para clasificar el “Canal” observe en la opción: “Buscar más”. Allí encontrará 

19 posibilidades disponibles del listado, (ver imagen): 
 

 
 

13. Clasificación del criterio y subcriterio 

De acuerdo con la petición del ciudadano, se clasifica el criterio y subcriterio, 

frente a lo cual se recomienda consultar el “Instructivo de Clasificación de 

Requerimientos Ciudadanos” IN-AC-011 vigente (ver imagen): 
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Existen 23 criterios que podrá utilizar en la clasificación del requerimiento. De 

acuerdo con el criterio, se habilitan los subcriterios relacionados en la tabla 

de clasificación de tipologías de requerimientos ciudadanos (ver imagen): 

 

13.1 Clasificación criterio “TRASLADO DE PETICIÓN 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 PETICIÓN POR COMPETENCIA 

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

subcriterio correspondiente (ver imagen): 
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En la pestaña “Seguimiento”, en el campo “Remitido a la entidad” seleccione 

la entidad competente (ver imagen): 

13.2 Registro respuesta al ciudadano 

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

 

 
 

Tenga en cuenta que la “Fecha cierre”, se genera automáticamente al 

momento de cerrar la petición.  

14. Clasificación 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 gestión de los 

derechos de petición vigente (ver imagen): 
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15. Relacionar contrato 

Si la petición se encuentra relacionada con un contrato, digite el número 

correspondiente o en la opción buscar más, podrá encontrar aquellos que se 

encuentren registrados en SIAC Sistema de Información y Actualización 

Contractual de la entidad (ver imagen): 
 

 
 

16. Requiere radicado del sistema de gestión documental 

Si la petición no se responde en primer contacto, en la opción: “Necesita 

radicado de respuesta”, elegir la opción “sí” (ver imagen): 
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16.1 Generar registro del sistema de gestión documental 

El sistema permite guardar la información cuando se tengan diligenciados 

todos los campos de color (resaltado) puesto que son obligatorios (ver 

imagen): 
 

 

Remitente: para aquellos requerimientos que ingresaron inicialmente a otra 

entidad, se diligenciarán los datos en este campo (ver imagen): 
 
 

 

Ejemplo, para los casos de la Alcaldía Mayor de Bogotá (ver imagen):
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Para el registro de las peticiones de origen ciudadano que recibe la entidad 
directamente y requieren radicado del sistema de gestión 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 imágenes): 
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Informados: el sistema despliega la lista de las dependencias a la cual se va 
a informar (ver imagen): 

 

 

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


 
 

 

Dependencia: seleccione el área a la cual se le asigna el requerimiento (ver 
imagen): 
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Nivel de confidencialidad: seleccione el nivel correspondiente (ver imagen): 

 
 

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

 

Se debe verificar en el sistema de gestión documental que la información 
registrada esté completa. En caso contrario solicitar soporte para su corrección 
o cargue. 

Observaciones: muestra la operación 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): 
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16.2 Archivos Adjuntos 

En el campo “Descripción” indique el nombre del adjunto o evidencias de la 

petición remitida por el ciudadano. En el campo “requerimiento/respuesta” 

seleccione la opción que corresponda: “Requerimiento” cuando el adjunto es 

soporte de la petición y, “Respuesta” cuando corresponda a esta, si hay lugar 

a ello. 

En el campo “Tipo documental” seleccione la opción “Derechos de petición” 
y, en el botón seleccionar inserte el documento (ver imagen): 

 

Tenga en cuenta: los anexos se deben cargar en formato PDF, la capacidad 
máxima 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 opción: “Guardar”. 

Si no desea guardar el registro marque la opción “Descartar” (ver imagen): 

 
Una vez se guarda el registro PQRSD, observe que en la parte inferior 

aparece la trazabilidad de la petición (ver imagen): 
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Tenga en cuenta: si considera necesario dejar alguna nota relevante que no 
deba quedar en la respuesta dada al ciudadano, utilice la opción: “Nuevo 
mensaje” y quedará registrada la información con la fecha correspondiente o 
adjuntar algún documento, seguidamente la opción: “Enviar” (ver imagen): 
 

 
 

17. Registro Bogotá te escucha: 

El sistema automáticamente genera el ID, lo cual indica que se encuentra 

registrado en el sistema distrital. En la eventualidad de que la información no 

pase de forma automática, utilice la opción: “Enviar a BTE” (ver imagen): 
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Tenga en cuenta: en caso de que el ciudadano requiera copia del radicado, 

el sistema tiene la opción de descargar e imprimir el formato de recepción de 

requerimientos ciudadanos con la información suministrada (ver imagen): 

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

18. Barra de estados 

Al guardar el registro, la petición cambia de estado. En caso contrario, 

seleccione la opción: “Descartar” y los datos no se guardarán en el sistema. 

Si se brindó la respuesta al ciudadano en primer contacto se debe “Cerrar” el 

registro o la petición permanecerá abierta en el sistema (ver imagen): 

 

 

19. Búsqueda de registros en el menú de gestión de PQRSD 

Cada página contiene 80 registros que puede observar con las fechas 

para avanzar o retroceder (ver imagen): 
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19.1 Consultar el listado general de las PQRSD: la primera opción 

permite consultar el listado general de las PQRSD y la opción 2 permite ir a 

la última petición consultada (ver imagen): 

 

 

19.2 Barra de búsqueda: en la opción “PQRSD Canales” se observa la barra 

de búsqueda que le permite ubicar registros de forma unitaria, de acuerdo 

con los datos: número de la PQRSD, nombre, responsable, punto de atención 

al ciudadano, ciudadano, empresa, criterio o subcriterio (ver imagen): 
 

 
 

19.3 Filtros: permite ubicar los registros de forma consolidada por el 

estado: Mis PQRS, Nuevas, Abiertas o Cerradas, en la opción: “Añadir 

Filtro Personalizado” podrá ubicar registros con otros datos (ver imagen): 
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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 rápido. 

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

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

 

 

20. Consultar reportes estadísticos 

Este reporte permite consultar en un periodo específico la información 

registrada por el usuario, seleccionando la fecha inicial y la fecha final (día, 

mes y año) para descargar el documento PDF y luego la opción “Generar” 

(ver imagen): 
 

 

 

21. Consultar reporte consolidado 

Este reporte descarga el archivo plano con toda la información registrada en 

el sistema de gestión de PQRS en formato excel, para lo cual se debe 

seleccionar un periodo de consulta específico según rango de fecha inicial y 

final (día, mes y año) y la opción “Generar” (ver imagen): 
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Recomendaciones 

 
Los requisitos para el registro de las peticiones ciudadanas son:  
 
 Tener los permisos para el ingreso (usuario y contraseña).  
 Inducción para el manejo del sistema, normas y documentos vigentes que 

proporciona el administrador quien pertenece a la Oficina de 
Relacionamiento y Servicio a la Ciudadanía. 

 Para la adecuada atención de las peticiones de la ciudadanía, se sugiere 

consultar e implementar los lineamientos señalados en los siguientes 

documentos: 

 
1. MG-SC-017 Manual de Servicio al Ciudadano y gestión de los 

derechos de petición. Establece las directrices, lineamientos y protocolos 

para atender adecuadamente a la ciudadanía, así como la gestión de los 

derechos de petición, bajo los criterios de servicio, calidad y oportunidad. 

2. IN-AC-011 Instructivo de Atención a la Ciudadanía para la 

Clasificación de Requerimientos Ciudadanos. Describe los criterios y 

subcriterios que se tendrán en cuenta para clasificar los requerimientos 

ciudadanos, en los sistemas de información del IDU, desde la recepción 

hasta su correspondiente registro en los sistemas de la entidad. 

3. PR-SC-02 Procedimiento de Servicio a la Ciudadanía - Administración 

de Canales de Servicio a la Ciudadanía. 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 información, copias, o consultas 

que ingresan al IDU por los diferentes canales: presencial, telefónico, 

virtual y escrito con el fin de optimizar los servicios prestados 
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Registro de la petición: 
 
 Evitar duplicidad de registros. 
 Registrar el nombre y apellido del ciudadano en mayúscula sostenida. 
 Los datos de contacto del ciudadano son vitales para el IDU en la 

notificación de la respuesta, la evaluación de satisfacción ciudadana, 
rendición de cuentas, talleres de sostenibilidad u otros eventos, por lo que 
se requiere su eficiente diligenciamiento. 

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

 Se deben cargar los adjuntos que envíen los ciudadanos como soporte de 
su petición. 

 
Respuesta:  
 
 Las peticiones que se responden en primer contacto, su estado debe ser: 

“Cerrado”, asimismo, estas no quedan registradas en el sistema de gestión 
documental, ni el sistema distrital Bogotá te escucha. 

 Los registros que requieren respuesta de fondo se asignarán a las 
dependencias competentes generando radicado en el sistema de gestión 
documental y el sistema distrital Bogotá te escucha. 

 Frente a cualquier necesidad de soporte tecnológico, solicítelo a través del 
administrador del sistema. 

 No comparta su usuario. 


