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500
PARA: Funcionarios de carrera administrativa, funcionarios de libre
nombramiento, funcionarios provisionales, funcionarios de planta
temporal, contratistas
. DE Direccidon General
ASUNTO: Adecuacién del Sistema de Gestion Documental ORFEQ y el

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS

Con base en lo establecido en la Circular No.108 de 2015 frente al procedimiento para
atender y tramitar el Derecho de Peticion, establecido en la Ley 1755 de 2015 “Por medio
de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, |a
Subdireccién de Gestién Corporativa adelanta e implementa estrategias para la mejora
del servicio a los ciudadanos frente a la atencion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacion.

Se- entiende que el Derecho de Peticion es el “derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este codigo, por motivos de
interés general o particular, y a obtener pronta resolucion completa y de fondo sobre Ia
misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Polltica, sin que sea
necesario invocario. Mediante él, entre ofras actuaciones, se podra solicitar: el
reconocimiento de un derecho, fa intervencion de una entidad o funcionario, ia resolucién
de una situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacién, consuftar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e interponer recursos.” (Articulo 13 Ley 1755 de 2015).

Por lo anterior, a partir de la fecha todas las peticiones ciudadanas que sean recibidas a
través del Sistema Integrado de Gestidn Documental “ORFEQ” se clasificaran segun los
tipos documentales que se anexan a esta Circular (Anexo No.1).

De otro lado, el Decreto 371 de 2010 Articulo 3° Numeral 3 estable el registro de la
totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba
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cada Entidad, por los diferentes canales, a través del Sistema Distrital de Quejas| y
Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos
requerimientos, generado por el mismo Sistema, el cual debe ser remitido mensualmerite
a la Secretaria General de la Alcaldia mayor y a la Veeduria Distrital; por lo cuallal
ingresar la informacion al mencionado Sistema Distrital de Quejas y Soiuciones deben ser
tenidos en cuenta los tipos de peticidn descritos en el anexo No. 2 de la presente Circuldr.

Se recaica entonces, el deber y ia importancia de realizar una efectiva y oportuna gestién
y respuesta a las peticiones de los ciudadanos dejando evidencia de ello en os
aplicativos ORFEQ y Sistema de Quejas y Soluciones SDQS de la Alcaldia Mayor, 'de
Bogota; herramientas fundamentales para toma de decisiones y rendicion de cuentas a
los entes de control y a la ciudadania.

Asi mismo, con el propdsito de garantizar una adecuada gestién de respuestafes
necesario tener en cuenta las siguientes consideraciones:

Radicacién

1. Todos los documentos que ingresen al Instituto Distrital de Patrimonio Cultural] a
través de los canales de atencién, (Presencial, Telefénico y Virtual) deben ser radlcados
en los sistemas de informacién dispuestos para ello dejando constancia del numero! de
radicacion, fecha y hora de recibo, de la siguiente manera:

¢ Sistema de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor (SDQS). Se radican y
gestionan todos los documentos que se clasifiquen como las quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacién.

e Sistema de Gestidbn Documental (ORFEQ). Se radican y gestionan todos|los
documentos referentes requerimientos legales (peticiones en interés general,
peticiones en interés particular, solicitudes de copias, denuncias por actos de
corrupcion, felicitaciones, consultas y solicitudes de tramites y servicios).

2. En ningln caso las dependencias podran recibir a la mano comunicaciones of:cuale:, de
entrada sin haber sido registrados en los sistemas dispuestos por la Entidad y manejados
especificamente por los responsables de administrar éstos dos aplicativos.

3. Al radicar en el SDQS si el documento es fisico debe ser digitalizado para ser
adjuntado al momento de registro de la peticion. :

4. Las comunicaciones internas deben ser remitidas por el sistema de correspondencia
ORFEOQ.
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Gestion y tramite

1. Todas las dependencias de la Entidad deben contar con un servidor publico designado
por el Director, Subdirector o Asesor de acuerdo a las funciones a realizar, que se haga
responsable de administrar la gestion de la correspondencia y las comunicaciones
oficiales a través de los aplicativos de gestion documental ORFEO y/o SDQS, esta tarea
debe ser permanente, por lo tanto, el Director, Subdirector o Asesor debera asegurar que
siempre haya responsables de estos aplicativos. En los periodos de ausencias,
incapacidades, peimisos, vacaciones entre otros, se debera garantizar el respectivo
remplazo o en su defecto garantizar que e! tramite o solicitud asignado al servidor publico
que presenta la novedad se redistribuya en el drea y se designe a un responsable.

2. Los responsables de correspondencia y comunicaciones oficiales deberan:

Recibir la correspondencia, de acuerdo con las politicas establecidas en el
procedimiento GD-P0O1 Administracion de correspondencia.

Verificar los documentos recibidos fisicamente contra los relacionados en la
planilia de entrega de correspondencia y de igual forma en los sistemas de
correspondencia (ORFEO y SDQS).

Validar si los documentos recibidos a través de! SDQS son de competencia del
area, si no lo son reasignar y/o trasladar al area 6 Entidad competente.

Informar oportunamente a los responsables de administrar los Sistemas ORFEO y
SDQS cuando existan documentos faltantes.

Asignar los requerimientos en el sistema de gestion documental (ORFEQ) y
entregarlos fisicamente a los funcionarios responsables de su respuesta y
finalizacion.

Asignar los requerimientos en el SDQS y entregarios fisicamente y virtuaimente a
los funcionarios responsables de su respuesta y finalizacion, procurando el uso
preferente de herramientas electrénicas, evitando el uso y consumo de papel en
los procesos de gestion al interior de la Entidad.

Hacer seguimiento a través de los aplicativos ORFEQ y SDQS, para garantizar la
respuesta oportuna.

De acuerdo con los informes remitidos por el Administrador del SDQS (Vencidos y
Préximos a Vencer), solicitar respetuosamente a los funcionarios que los tienen
bajo su responsabilidad, efectuar la gestion correspondiente.

Coordinar ia gestién de correspondencia con otras dependencias en caso de tener

peticiones de competencia compartida para efectos de emitir la respuesta
consolidada correspondiente.
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« Verificar que los servidores publicos que tengan novedades administrativas como
renuncias, traslados o finalizacién de contratos no tengan documentos pendienrn,zs
o vencidos bajo su responsabilidad, en caso afirmativo reportar al Directgnr,
Subdirector o Asesor, quien debera tomar ias medidas pertinentes para subsanar
esta situacion. Una vez se verifique que el servidor publico se encuentra a pai y
salvo los administradores de los Sistemas ORFEQ y SDQS hardn constar ésta
situacién mediante certificacion.

+ Informar a la Administradora del SDQS mediante correo electrénico las novedades
pertinentes en la administracion de usuarios de la dependencia y/o fallas en el
funcionamiento del mismo.

» Garantizar que todos los requerimientos asignados a la dependencia | se
encuentren debidamente gestionados y finalizados.

Finalizacion y respuesta

1. Los Subdirectores o Asesores y supervisores de coniratos del Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural velaran por la gestion oportuna de los requerimientos asignados aﬂ los
servidores publicos o contratistas y su correcta finalizacién en los sistemas ORFEQ vy
SDQS.

2. Las respuestas a las comunicaciones oficiales o solicitudes recibidas deben| ser
emitidas dentro de los tiempos establecidos en la normatividad externa e interna vigente.

3. Cuando la finalizacion de documentos en los aplicativos no se efectien con un ndmero
de radicacion de salida, los comentarios de finalizacion deberan ser claros, concretos y
descriptivos de la gestion adelantada y del por qué se efectua la finalizacion.

4. Todos los tramites que se gestionen en el instituto Distrital de Patrimonio Cultural
deben estar debidamente identificados y clasificados en el Sistema Unico de Informacion
de Tramites, asi mismo, se deben gestionar a través de! sistema de informacion displjlesto
para ello.

5. Todo servidor publico y contratista es responsable de los eventos que se generen con
su usuario y debera velar por la seguridad de su contrasefa y/o accesos no autorizados
en el sistema de gestion documental ORFEO y en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones SDQS. j

s por

6. El responsable de cada dependencia verificard que las comunicaciones producid
su area sean firmadas Unicamente por €l mismo o los funcionarios autorizados dque e!
delegue para tal fin, el personal de correspondencia de la Subdireccion General y la
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Subdireccién de Gestion Corporativa velard porque las comunicaciones oficiales externas
gue se envien cumplan con esta directriz.

7. Ei personal de correspondencia de la de la Subdireccion General y la Subdirecciéon de
Gestion Corporativa estd facultado para no recibir y/o devolver a la dependencia
correspondiente, las comunicaciones de salida que no reunan las formalidades
estabiecidas.

Gestion, finalizacién y respuesta requerimientos compartidos

Para realizar el tramite de una solicitud o peticién compartida entre varias dependencias
se fendra en cuenta:

las demas dependencias
con el fin de generar una
sola respuesta, ia cual
debera ser registrada en
el apticativo ORFEO con
una anica radicacion de
salida.

SISTEMA NO AMERITA
COMPARTIDA RESPUESTA
COMPARTIDA
~ORFEO |[Se radica al area con J[Informara del asunto a ||Atendera 1o referente a
mayor grado  dejjlas demas areas |l su competencia
competencia para llinvolucradas oliInformara a las demas
tramitario, con copia a [ competentes y solicitara || areas involucradas,
las otras dependencias [[la informacion y el apoyo || solicitando  que se
gque se encuentren i pertinente para atender|]atienda y responda
involucradas en las||la peticion. || directamente al
peticiones Consolidara ia[Jciudadano o entidad
inforracién aportada por || peticionaria lo

correspondiente a cada
dependencia,
En todo caso se debe

hacer referencia a la
radicacién  inicial de
entrada en las
respuestas
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ISe radica a todas las i! Todos los ‘
' dependencias, 1 requerimientos del
1 involucradas, SQDs ameritan
!'sefialando en el 1 respuesta unificada, por
'aplicativo el encargado 'lo  tanto, las areas
de consolidar fa . i involucradas aportaran
respuesta al ' la informacién requerida ;
peticionario, tarea que. |para que el drea
le corresponde a laj designada dé repuesta | 'l

dependencia conjen los términos den[ i
mayor grado decalidad fijados en el|
competencia [a_pliqat_iy_o sDQS. !,

A partir de esta informacion los Subdirectores o Asesores de cada area del instn!uto
Distrital de patrimonio Cuitural, serdn los encargados de generar las acciones pertmentes
para garantizar la respuesta oportuna fomentando la cuitura en ios funcionarios pubii

contratistas en tbmo a la calidad en ia prestacion dgf servicio de la Entidad. ’

de| ias
dependendias, para que de manera copfjunta logremos los objetivos conf rme[ 3 lo
establecijo en las politicas de gestion AMocumental y el cumplimiento en | términos
legales eh las respuestas.

Atentafmente,

MARIA EUGENIA MARTINEZ DELGADO
Directora General

evisé y aprobd: Diana Zoraida Pérez Lpez, Subdirectora de Gestion Corporativa

ﬁ\%royecto Hadit Lorena Enciso Galindo, Profesional Universitario, Subdireccion de Gestion Corporatlvag
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ANEXO1 306!

IRCONCE o8

16 OCT 2015

1§ﬂﬂﬂﬂ5334¥34»5{
G o IR

Es el derecho fundamentali que tiene toda
persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades, por motivos de interés particular y a
obtener pronta resolucion

Quince (15) dias habiles

a,,l!:,l,-_‘-Ld,-UD: Es el derecho fundamental que tiene todai
e C i[ﬁ@ﬂ Bl | persona a presentar solicitudes respetuosasalas-

% | autoridades, por motivos de interés general v a |

. Es el derecho que tiene toda persona de acceder
i 2 los documentos plblicos y a obtener copia de
los mismos, salvo los casos expresamente
sefialados por la ley

Mamfestacbn por Ia satssfacc:én que experimenta
un ciudadano con relacion a la prestacion de un
servicio por parte de un entidad pablica

Py S S —
Es la puesta en conocimiento ante una autoridad
de una conducta posiblemente irregular, para que
se adelante la correspondiente investigacion

obtener pronta resolucuén i

M |penal,  disciplinaria, fiscal, administrativa
R | sancionatoria o ético profesional
P L e R e e e~ A P~ M ettt bttt ittt o m——y

I Cédigo Unico Disciplinario

Quince (15) dias habiies

Diez (10} dias habiles

e

Quince (15) dias habiles

e s = SR el

Quince (15) dias habiles,
exceptuando aquellas que
requieran dar inicio a un
proceso disciplinario, las
cuailes seran atendidas en
los términos previstos por el

Accion que tiene toda persona de acudir ante ias |
autoridades pdblicas para gque manifiesten su
parecer sobre materias relacionadas con sus
atribuciones. Es el derecho que tiene toda
persona de acudir ante las autoridades plblicas
para formular consultas

»

Treinta (30) dias habiles
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ANEXO 2 | |
I TERMINO LEGAL PARA
EMITIR RESPUESTA POR
TIPO DE SOLICITUD CONCEPTO PARTE DEL AREA

COMPETENTE

Es la manifestacion de protesta, censura, [
descontento o inconformidad que formula una ||
QUEJA persona en relacion con una conducta que |
considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones

Es el derecho que tiene toda persona de exigir, | |

reivindicar o demandar una solucién, ya sea por . i

RECLAMO motive general o particular, referente a la,| Quince (15) dias habiles
prestacion indebida de un servicio o a la falta de |
atencién de una solicitud. '

Quince {15) dias habiles

|

| -

Es una propuesta que se presenta para incidir o
mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado
con la prestacion de un servicio o el;
cumplimiento de una funcidn pdblica. Es 1a
manifestacion de una idea o propuesta para
mejorar el servicio o la gestién de la Entidad

SUGERENCIA Quince (15) dias habiles

—— ]

!—-m-———h—m'-—_——“—_m_'—-—w_f_m_
A iFacultad que tienen las personas de solicitar y A
‘ , obtener acceso a la informacién sobre las
| SOLICITUD DE actualizaciones derivadas del cumplimiento de | Diez (10) dias hébfles
INFORMACION ) o ) '

| las funciones atribuidas a la entidad y sus
distintas dependencias. i
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