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0. HISTORICO DE CAMBIOS
Version Fecha de Emision Cambiosrealizados
1 2023-07-31 Se solicita actualizacion donde argumentan la modificacion “Solicitud de elaboracion, modificacion o eliminacion de
documentos’ Fecha: 25/08/2022 Radicado ORFEO 20227000325713.
1 2023-07-31 Se solicita actualizacion donde argumentan la modificacion “Solicitud de elaboracion, modificacién o eliminacion de
documentos’ Fecha: 25/08/2022 Radicado ORFEO 20227000325713.
1 2023-07-31 Se solicita actualizacion donde argumentan la modificacion “Solicitud de elaboracion, modificacién o eliminacion de
documentos” Fecha: 25/08/2022 Radicado ORFEO 20227000325713.
1 2023-07-31 Se solicita actualizacion donde argumentan la modificacion “Solicitud de elaboracion, modificacion o eliminacion de
documentos” Fecha: 25/08/2022 Radicado ORFEO 20227000325713.
2 2023-08-11 Se solicita actualizacion donde argumentan la modificacion “Solicitud de elaboracion, modificacion o eliminacion de
documentos’ Fecha: 25/08/2022 Radicado ORFEO 20227000325713
2 2023-08-11 Se solicita actualizacion donde argumentan la modificacion “Solicitud de elaboracion, modificacién o eliminacion de
documentos” Fecha: 25/08/2022 Radicado ORFEO 20227000325713
3 2023-10-20 Se solicita la actualizacion del Procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias -PQRSD dado que
seidentifica que el proceso de Gestion del Relacionamiento con la Ciudadania paso de ser un proceso de apoyo a un proceso
estratégico de acuerdo con la actualizacién de la Plataforma Estratégica para la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y
Deporte. Asi mismo, se gjusta el documento para dar cumplimiento a las acciones de mejora planteadas a partir de los
informes de auditoria realizadas por la Oficina de Control Interno.

1. LIDER DE PROCESO: ADRIANA MARIA CRUZ RIVERA

1.1 OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO: Establecer las actividades para la identificacion y gestion oportunay eficaz de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones realizadas por la ciudadania, con el fin de mejorar la
prestacion del servicioy la percepcion que se tiene de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte — SDCRD.

1.2 ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO: El procedimiento inicia con la recepcion de la solicitud, PQRSD o felicitacion, su clasificacion, registro, gestion, seguimiento, respuesta y notificacion a peticionario y, termina con la publicacién del
informe mensual de seguimiento de PQRSD en el Link de Transparencia de la Entidad.

1.3 RESPONSABLES DEL PROCEDIMIENTO: 6. DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y RELACION CON EL CIUDADANO - Todas las dependencias

2. GLOSARIO:

Consulta: eslasolicitud realizada ala Entidad con & fin de conocer una opinidn o concepto en relacion con sus competencias, la cual, debe ser atendida dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

Derecho de Peticion: es la facultad que tienen todas las personas de presentar solicitudes respetuosas a entidades de carécter publico o privado, por motivos de interés general o particular, bajo la garantia de obtener una respuesta oportuna, clara,
completa, y de fondo.

Derecho de peticion en interés general: es el requerimiento realizado por un ciudadano o una comunidad ante una autoridad para que se preste un servicio o se cumpla una funcion propia de la Entidad con el objetivo de resolver necesidades de tipo
comunitario, €l cual, debe ser atendido dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

Derecho de peticion en interés particular: es el requerimiento realizado por un ciudadano ante una autoridad con €l fin que se le resuelva determinado interrogante, inquietud o situacion que solo leinteresaa él.

Desistimiento técito: € desistimiento se considera como la terminacion anticipada del tramite de resolucion de una peticién debido a que € titular o accionante de la peticion manifiesta su voluntad de no continuar con su solicitud, sin renunciar al
derecho de poder iniciar 0 presentarla posteriormente. (Para mas informacién ver Manual parala gestion de peticiones ciudadanas).

Felicitacion: esla expresion de satisfaccion de un ciudadano con relacion ala prestacion de un servicio.
Matriz de Registro y Control de PQRS: es la herramienta disefiada para la recopilacion de datos correspondientes a tramite y gestion realizada a las peticiones que ingresan ala Entidad a través del Sistema Bogota Te Escuchay Orfeo.

Peticionario: persona natural o juridica que realiza una solicitud de informacién, queja, reclamo, denuncia, sugerencia, felicitacion o consulta ante la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte - SCRD.
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Reclamo: es la manifestacion de inconformidad que realiza un ciudadano en relacion ala prestacion indebida de un servicio o, ala falta de atencién de una solicitud.

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS): también conocida como, Bogota Te Escucha, es la herramienta establecida por € Distrito para €l registro de las peticiones ciudadanas y, para €l tramite y seguimiento de la gestion realizada por las
entidades.

Solicitud de informacidn: es €l requerimiento de informacion o documentos rel acionados con la mision, funciones, procesos, procedimientos, reglamentos y normatividad que produce la SCRD.

Solicitud de ampliacién: es €l requerimiento que realiza la Entidad al peticionario con €l fin de obtener mas informacion sobre la solicitud u obtener datos complementarios que le permitan ala SCRD responder de maneraintegral ala peticion a través
del Sistema Bogota Te Escucha.

Sugerencia: es la propuesta que realiza un ciudadano y que tiene como propdsito mejorar la prestacion de un trmite, servicio o acceso alainformacion que brinda la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte — SCRD.

3. CONDICIONES GENERALES:

Cada dependencia de la SCRD debe contar con un gestor de derechos de peticion quien, a su vez, debe tener acceso a Sistema de Gestion Documental (Orfeo) y acceso al Sistema Bogota te Escucha, con € fin de gestionar las solicitudes presentadas
por los grupos de valor y partesinteresadas de la Entidad.

Para |a debida gestion en el Sistema Bogoté Te Escucha se requiere revisar previamente el Manual de Gestidn de Peticiones Ciudadanas y, el Manual del usuario — Funcionario Sistema Distrital parala Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria
Genera delaAlcadiaMayor de Bogota.

4. RELACION CON OTROSPROCEDIMIENTOSY PROCESOS: Esquema gréafico delarelacion del procedimiento con otr os procedimientos y/o procesos del Secr etar ia de Cultura, Recr eacion y Deporte.
Procesos que se requieren como proveedor |Qué insumos requiero del proveedor Procedimiento |Quéseobtiene del procedimiento Para quién vadirigido €l servicio o producto
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e Gestion del Direccionamiento
Estratégico

e Gestion de la Comunicacion Estratégica

e Gestion de laMejora Continua

e Gestion del Conocimiento

e Gestion del Relacionamiento con la
Ciudadania

e Gestion de la Formulacién y

Seguimiento de Politicas Piblicas

e Gestion de la Promocion de Agentes y
Préacticas Culturales y Recreodeportivas

e Gestion de Investigaciones,
Observaciones y Andlitica de la Cultura,
laRecreacion y e Deporte.

e Gestion de la Cultura Ciudadana

e Gestion de la Apropiecion de la
Infraestructuray Patrimonio Cultural
e Gestion de Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones
Gestion Juridica

Gestion Financiera

Gestion de Talento Humano

Gestion Contractual

Gestion Administrativa

Gestion Documental

Gestion de Control Disciplinario Interno
Gestion de la Evaluacion Independiente
Gestion de la Participacion Ciudadana
Gestion de Lectura, Escrituray Oralidad

Informacion de los procesos que forman parte del
quehacer de la Entidad y la designacion de un
gestor para la operacion de los sistemas (Orfeo y
Bogota te Escucha) por cada dependencia.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y
GESTION DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
- PQRSD

Gestion y respuesta de las PQRSD en e Sistemal
Bogota Te Escucha 'y en € Sistema de Gestion
Documental Orfeo.

e Direccion de Gestion Corporativa y
Relacién con € Ciudadano

5. ICONOGRAFIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO: | conogr afia asociada al diagrama del flujo del procedimiento.

5.1 DIAGRAMA DE FLUJO: Secuencia légica de las actividades establecidas en € procedimiento.
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PHWA &. DIRECCION DE GESTION CORPORATIVAY RELACION CON EL CIUDADANO DEPEMDEMNCIA DESIGMADA,

Salidas

NICIO )

Y

1. Definir Ias orientaciones a las PORS J

Y

2. Recibir y registrar la solicitud, PQRSD

3. ;E= competencia de la SCRO?

St N{.‘ri

4. Revisar guien 5 |z entidad competente a responder ]

3. ;E= competencia de wna entidad racional o privada?

Registro en Bogota Te Escucha yio Orfieo
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9, Solicitar completar la peticion
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10. Identificar 12 dependencia que debe responder

salida (si aplica)

Radicado Orfeo de comunicacion de
salida (si aplica)
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11 1 m - = Registro en la matriz de registro y
H [ 11. Diligenciar el formulario mairiz de regisiro PQRS r control PORS
.
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¥
{ 21. Solicitar & peticionario completar I3 peticion
[ 22 Elaborar respuesta

Y
{ 3. Revisar respuesta de peficion

24 ;L5 peficion requizre sjustes?

[ 25 Ajustar proyeccion de respuesta

Comunicacion externa de salida en Orfeo

Comunicacion externa de salida en Orfeo
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PHWA 6. DIRECCION DE GESTION CORPORATIVAY RELACION COM EL CIUDADANO DEPEMDEMNCIA DESIGMADA,

Salidas

“

Y

{ 31. Cargar soporte en Orfeo

32, ;Esta asociado el radicade de |a peticion?

No { 33. cerrar radicado en Orfeo

Ab[ 34 Asociar o solicitar sjuste 2 Gestion Documental

Y

35. Finalizar peficion en Bogota Te Escucha ]




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE CULTURA,
RECREACION Y DEPORTE

GESTION DEL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

Cadigo: RCC-PR-02

Fecha: 2023-10-20

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIASY
DENUNCIAS - PQRSD

Version: 3

Pagina: 11de21

Salidas

PHWA 6. DIRECCION DE GESTION CORPORATIVAY RELACION COM EL CIUDADANO DEPEMDEMNCIA DESIGMADA,
_ ¥
H 36. Actualizar y revisar la mairiz de regisiro J
h 4
H 37. Realizar alertas preventivas ]
Y
H 38. Elaborar informe de sequimiento PGRS
¥
39. Revisar informe de seguimiento PORS ]
Y
H 40. ;El infarme requicre ajusta?

Matriz de registro y conirol PQRS
actualizada

Correos electronicos enviados

Informe mensual seguimiento PORS
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Salidas

PHWA 6. DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y RELACION CON EL CIUDADANO DEPEMDEMNCIA DESIGMADA,

¥

41. Devolver informe para gjusies J
Y

432 Ajustar y devolver e infiorme ]
) 4

43. Firmar y devolver el informe ]
A 4

44 Publicar el informe de seguimiento de PORS ]
Y

=1 0 )

Imforme mensual seguimiento PORS
firmado

nforme de sequimienito de PORS
publicado
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5.2. DESCRIPCION DE LASACTIVIDADES: Caracteristicas especificas de las actividades del procedimiento.

No. Ciclo Ciclo de Gestion Descripcion del Ciclo de Gestion Actores Responsable Tiempo (Horas) Documento o Registro
PHVA
1 P Definir las orientaciones alas PQRS Definir las orientaciones a interior de laentidad paralagestion delas|6. DIRECCION DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) [ 1 Hora
PQRS CORPORATIVA Y RELACION CON
EL CIUDADANO
2 H Recibir y registrar lasolicitud, PQRSD | Recibe lapeticion que ingresaatravés de cualquierade loscanadlesde|6.  DIRECCION DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) |5 minutos Registro en Bogota Te
atencion de la Entidad*, la cual debe verse registrada en el Sistema de| CORPORATIVA Y RELACION CON Escuchay/o Orfeo
Gestion Documental - Orfeo y/o € Sistema Distrital para la Gestién| EL CIUDADANO
de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” — SDQS. Punto de
control: Verifica que la tipologia asignada a la peticion en los
sistemas de informacion atienda a lineamiento establecido con el
manual de gestién peticiones, en caso de no corresponder, se debe
gjustar a la naturaleza de la peticién. *Ver politicas de operaciones
referente al proceso de registro en la matriz, asi como, se debe
consultar el Manual parala Gestion de Peticiones Ciudadanas 'y en el
Manual del usuario — Funcionario Sistema Distrital parala Gestion de
Peticiones Ciudadanas de |a Secretaria General.
3 H ¢Es competenciade la SCRD? ¢Es competencia de la SCRD? Si: Se remite a la actividad N°10,{6. DIRECCION DE  GESTION |Funcionario(a) o contratista designado(a) |5 minutos
identifica la dependencia que debe responder. No: Se remite a la| CORPORATIVA Y RELACION CON
actividad N°4, revisa quién es la Entidad competente a responder. EL CIUDADANO
4 H Revisar quién es la entidad competente a|Revisa y reafirma que la solicitud realizada por la ciudadania no|6. DIRECCION DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) |5 minutos
responder puede ser atendida por la Entidad de ninguna forma, para lo cual, se| CORPORATIVA Y RELACION CON
debe identificar quién es realmente el responsable para dar respuesta| EL CIUDADANO
de fondo a peticionario. Para el traslado de la peticién revisay aplical
seglin sea el caso (recepcion y naturaleza de la entidad)
5 \% ¢Es competencia de una entidad nacional | ¢Es competencia de una entidad nacional, territorial o privada? Si: Se|6. DIRECCION  DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) | 5 minutos
0 privada? remite a la actividad N°6, traslada la peticion de competencia de una| CORPORATIVA Y RELACION CON
entidad nacional No: Se remite a la actividad N°7, traslada peticion| EL CIUDADANO
de competencia de entidad distrital
6 H Trasladar peticion competencia a entidad|Aplica una de las siguientes acciones de acuerdo con e canal de|6. DIRECCION DE  GESTION |Funcionario(a) o contratista designado(a) | 1 hora Radicado Orfeo de
nacional recepcion s la peticion es competencia de una entidad nacional,| CORPORATIVA Y RELACION CON comunicacién de salida
territorial o privada: Si la peticion se recibio por Bogotéa te Escucha: |EL CIUDADANO
Se debe solicitar su radicacion de la peticion a través del correo
electrénico correspondencia.externa@scrd.gov.co Al radicado de
entrada se deberd asociar dos comunicaciones externas: Una dirigidal
a peticionario informando del traslado, y otra dirigido a la entidad
competente remitiendo la peticion. Si 1a peticion se recibi6 por Orfeo:
Se deben elaborar dos comunicaciones externas: Una dirigida a
peticionario informando del traslado, y otra dirigida a la entidad
competente remitiendo la peticion. Y la registra en e formato
denominado “matriz de registro y control PQRS’ para control y
seguimiento.
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H

Trasladar peticién competencia a entidad
distrital

Aplica una de las siguientes acciones de acuerdo con el cana de
recepcion s la peticién es competencia de una entidad distrital: Si la
peticion se recibio por Bogota te Escucha: Se redliza € traslado de
manera directa por el Bogoté te escucha. Si |a peticion se recibié por
Orfeo: Se debe elaborar una comunicacion externa dirigida al
peticionario informando que €l traslado se realiz6 a través del Bogota
te escucha. Y la registra en el formato denominado “matriz de
registro y control PQRS” para control y seguimiento. Nota: Para mas
informacion consultar el manual de gestion de peticiones.

6. DIRECCION
CORPORATIVA Y
EL CIUDADANO

DE GESTION
RELACION CON

Funcionario(a) o contratista designado(a)

30 minutos

Radicado Orfeo de
comunicacion de sadlida (si
aplica)

¢Lapeticidn esta completa?

¢cla peticion estd completa de acuerdo con las condiciones
generaes?. Si: Se remite a la actividad N°10, identifica la
dependencia que debe responder No: Se remite a la actividad N°9,
solicita completar la peticion

6. DIRECCION
CORPORATIVA Y
EL CIUDADANO

DE GESTION
RELACION CON

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos

Solicitar completar la peticion

Elabora a través de Orfeo la comunicacion externa donde se solicital
al peticionario aportar la informacion o documentos necesarios para
poder atender la solicitud en el término de diez (10) dias hébiles
siguientes. Nota 1: El documento debe ser firmado por el(la)
Director(a) de Gestion Corporativay Relacion con el Ciudadano. Se
debe proceder a solicitar su envio a través del correo
soporte.orfeo@scrd.gov.co Para la gestion en e SDQS, se debe
cargar el documento final previo a seleccionar €l evento de acuerdo
con el manual de gestion de peticiones.

6. DIRECCION
CORPORATIVA Y
EL CIUDADANO

DE GESTION
RELACION CON

Funcionario(a) o contratista designado(a)

30 minutos

Radicado Orfeo de
comunicacién de salida (si
aplica)

10

Identificar la dependencia que debe
responder

Determina cudl es la dependencia realmente competente para dar
respuesta a la solicitud realizada por |a ciudadania.

6. DIRECCION
CORPORATIVA Y
EL CIUDADANO

DE GESTION
RELACION CON

Funcionario(a) o contratista designado(a)

10 minutos

11

Diligenciar e formulario matriz de
registro POQRS

Registra en el formato denominado “matriz de registro y control
PQRS’, que contiene lainformacion de la peticion paraidentificar los|
términos de respuesta y permitir el seguimiento a la gestion de la
dependencia Punto de control: Verifica que la informacion
consignada en la “matriz de registro y control PQRS’ se encuentre
correctamente, asi como, vaida que todo derecho de peticion
ciudadano que pasa por € Sistema Bogota Te Escucha se encuentre
registrada en lamisma.

6. DIRECCION
CORPORATIVA Y
EL CIUDADANO

DE GESTION
RELACION CON

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos

Registro en la matriz de
registro y control PQRS

12

Reasignar peticion a través de Orfeo y
Bogota TE

Reasigna la peticion a la dependencia competente a través de los|
Sistemas de Gestion Documental Orfeo y/o de Gestion de Peticiones
Ciudadanas con la observacion segin la plantilla pertinente para
recordar los tiempos de respuestas segln la clasificacion realizada
(Ver anexo plantillas de uso frecuente) Nota 1: Para la asignacion en
el Bogotd Te Escucha se debe tener en cuenta lo contenido en el
Manual parala Gestion de Peticiones Ciudadanas 'y en el Manual del
usuario — Funcionario Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General.

6. DIRECCION
CORPORATIVA Y
EL CIUDADANO

DE GESTION
RELACION CON

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos

13

Revisar que la peticién sea competencia
del rea

Recibe y revisa que la peticion realmente esté dentro del alcance de lal
dependencia para darle respuesta.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

1ldia

14

¢Es competencia de la dependencia
asignada?

¢La dependencia asignada es competente para brindar respuesta? Si:
Se remite a la actividad N°16, revisa que la peticion se encuentre
completa. No:Se remite a la actividad N°15, reasigna a la]
dependencia competente.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos
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Reasignar ala dependencia competente

Reasigna a la dependencia competente dentro de la Entidad por Orfeo
y Bogotéa te escucha, o devuelve a usuario “Derecho de Peticion” por
Orfeo y, a usuario “Relacionamiento con la Ciudadania’ por €l
Bogota te escucha, en un término no mayor a un (1) dia habil después|
de su asignacion. Debe informar al usuario "Derecho de Peticion” una
vez realice alguna de estas acciones. Nota: Revisar el Manua del
usuario — Funcionario Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas de la Secretaria General.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos

Revisar que la peticion se encuentre
completa

Revisa que la solicitud contenga la informacién suficiente que
permita resolver de fondo la peticién.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos

¢Es competencia de una entidad externa?

¢La peticién es competencia de una entidad externa? Si: Se remite a
la actividad N°18, traslada la peticion. No: Se remite a la peticion
N°19, revisa que la peticion se encuentre completa

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos

Trasladar lapeticion

Aplica una de las siguientes opciones de acuerdo con la naturaleza de
la entidad competente: Si la peticion es competencia de una entidad
nacional, territorial o privada se debe aplicar la accién de acuerdo con
el canal de recepcion: Si la peticion se recibio por Orfeo: Se deben
elaborar dos comunicaciones externas. Una dirigida al peticionario
informando del traslado, y otra dirigida a la entidad competente
remitiendo la peticion. Se debe informar a usuario de “Derecho de
Peticion” por Orfeo. Si la peticion es competencia de una entidad
distrital se debe aplicar la accién de acuerdo con el cana de
recepcion: Si la peticién se recibié por Bogota te Escucha: Se realiza
¢l traslado de manera directa por €l Bogota te escucha. Si la peticion
se recibié por Orfeo: Se debe elaborar una comunicacién externa
oficio dirigida a peticionario informando que el traslado se realiz6 a
través del Bogota te escucha. Nota: Para mas informacion consultar el
manual de gestion de peticiones.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

1 hora

Comunicacion externa

Orfeo (s aplica)

Revisar que la peticion se encuentre
completa

Revisa que la solicitud contenga la informacién suficiente que
permitaresolver de fondo la peticion.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos

¢Lapeticidn estd completa?

¢Lapeticion estd completa? Si: Se remite ala actividad N°22, elabora
respuesta. No: Se remite a la actividad N°21, solicita al peticionario
complentar la peticion.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos

Solicitar a peticionario completar la
peticion

Elabora a través de Orfeo la comunicacién externa donde se solicital
al peticionario aportar la informacién o documentos necesarios para
poder atender la solicitud. Nota 1: El documento debe ser firmado por
el(la) Jefe, Subsecretario(a),  Subdirector(a),  Director(a),
Coordinador(a) de la dependencia. Se debe proceder a solicitar su
envio a través del correo soporte.orfeo@scrd.gov.co Para la gestion
en el Bogota Te Escucha, se debe cargar el documento final previo a
seleccionar el evento de acuerdo con e manua de gestion de
peticiones

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

1 hora

Comunicacién externa de
salidaen Orfeo

15 H
16 H
17 H
18 H
19 H
20 H
21 H
22 H

Elaborar respuesta

Proyecta la respuesta a la peticién de acuerdo con la asignacién
redlizada al interior de la dependencia atendiendo a los pardmetros
de: coherencia, claridad, calidez, oportunidad y lenguaje claro*. Ver
condiciones generales*.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

1 hora

Comunicacién externa de
salidaen Orfeo
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Revisar respuesta de peticion

Revisa que la respuesta proyectada atienda a lo solicitado por el
peticionario con €l fin de proceder afirmarla

DEPENDENCIA DESIGNADA

Jefe, Subsecretario(a), Subdirector(a),
Director(a), Coordinador(a)

1 hora

¢Lapeticion requiere gjustes?

¢La peticion requiere ajustes? Si: Se remite a la actividad N° 25,
gjusta proyeccion de respuesta. No: Se remite a la actividad N°26,
firmay devuelve radicado para gestion.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Jefe, Subsecretario(a), Subdirector(a),
Director(a), Coordinador(a)

10 minutos

Ajustar proyeccion de respuesta

Realiza los gjustes con € fin de pasarla nuevamente para revision. Se
reasigna a través de Orfeo para continuar con la revision y firma del
Jefe, Subsecretario(a), Subdirector(a), Director(a), Coordinador(a) de
ladependencia.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

30 minutos

Firmar y devolver radicado para gestion

Firmay devuelve el radicado a funcionario o contratista designado
para que continGie con la gestion en el Bogota Te Escucha y en el
Orfeo, asi como, con €l proceso de notificacion al peticionario.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Jefe, Subsecretario(a), Subdirector(a),
Director(a), Coordinador(a)

15 minutos

Comunicacién externa de
salidafirmado en Orfeo

Tramitar larespuesta en Orfeo

Solicita el envio de la respuesta a la peticion junto con sus anexos al
correo: soporte.orfeo@scrd.gov.co para proceder ala notificacion del
ciudadano. El equipo de Correspondencia luego de remitir |a]
comunicacion externa de respuesta a ciudadano, debe cargar €
soporte de envio como documento anexo a radicado Orfeo de
respuesta. Nota 1. Todas las notificaciones de respuestas a los
derechos de peticion de la ciudadania se deben gestionar
exclusivamente a través del correo soporte.orfeo@scrd.gov.co Se
debe informar a través de Orfeo a usuario de Derechos de peticion
sobre la gestion realizada.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

10 minutos

Proyectar respuestaen €l Bogota TE

Carga el documento y los anexos correspondientes en e Sistema
Bogota Te Escucha, y finaliza con el evento “proyectar respuesta’*
una vez, se cuente con la comunicacién de respuesta firmada. Ver
Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas*. Nota: No se
requiere cargar €l acuse de recibido generado por €l correo certificado
para proceder con lafinalizacion del Bogota Te Escucha.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

10 minutos

¢El peticionario es anénimo?

¢El peticionario es anénimo? Si: Se remite a la actividad N°30,
solicita publicacion de la respuesta. No: Se remite a la actividad
N°33, cierraradicado en Orfeo.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

10 minutos

Solicitar publicacion de larespuesta

Salicita la publicacion de la respuesta en el Link de Transparencia,
numeral “9.1 Notificacion por aviso’. Nota 1: La solicitud de
publicacién se realiza de acuerdo con los lineamientos de la Oficina
Asesora de Comunicaciones.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

10 minutos

Cargar soporte en Orfeo

Toma pantallazo de la publicacion y la carga en Orfeo como
documento anexo & radicado de respuesta y/o radicado de entrada
segln corresponda una vez publicada la peticion en e Link de
Transparencia de |la Entidad.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

10 minutos

23 \%
24 H
25 H
26 H
27 H
28 H
29 H
30 H
31 H
32 H

¢Estd asociado € radicado de

peticion?

la

¢Los radicados de entrada y salida de la peticion estan asociados? Si:
Se remite a la actividad N°33, cierra radicado en Orfeo. No: Se
remite a la actividad N°34, asocia o0 solicita gjuste a gestion
documental.

DEPENDENCIA DESIGNADA

Funcionario(a) o contratista designado(a)

5 minutos
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33 \% cerrar radicado en Orfeo Finaliza el radicado en Orfeo luego de revisar que: *Los radicados se| DEPENDENCIA DESIGNADA Funcionario(a) o contratista designado(a) [ 15 minutos
encuentran asociados (radicado de entrada y radicado de saida).
*Que los soportes de notificacion se encuentre cargados en la seccion
de documentos. *Que la imagen del radicado de salida se encuentra
cargada correctamente en Orfeo. Nota: Se entiende que los soportes
de notificacién corresponden a e acuse de recibido cargado por
correspondencia o la evidencia de publicacion en e Link de
Transparencia cuando el peticionario es anénimo por parte del
funcionario o contratista designado. Punto de control: Verifica el
correcto asocio de documentos, la imagen principal del radicado de
saliday el cargue de los soportes de notificacion.

34 H Asociar 0 solicitar guste a Gestion|Asocia los radicados Orfeo de entraday salida si identifica que no sel DEPENDENCIA DESIGNADA Funcionario(a) o contratista designado(a) [ 10 minutos

Documental encuentran asociados, debe realizar esta actividad de conformidad
con los procedimientos establecidos por Gestién Documental*. En
caso de identificar que la imagen cargada no corresponde para el
radicado de salida, se debe solicitar € gjuste de manera inmediata al
correo electronico soporte.orfeo@scrd.gov.co

35 H Finalizar peticion en Bogota Te Escucha |Finaliza la peticion ciudadana en el Sistema Bogota Te Escuchacon|6.  DIRECCION DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) | 10 minutos
e evento “finaliza con respuesta definitiva’ luego de que se haya| CORPORATIVA Y RELACION CON
verificado que la respuesta ha sido firmada y cargada junto con los|EL CIUDADANO
anexos correspondientes, en caso de reguerirlos y, en los campos
definidos por € sistema. Para més informacién consulte e Manual
del usuario — Funcionario Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas de |a Secretaria General.

36 H Actualizar y revisar lamatriz de registro |Actualiza el estado de la peticion en la matriz de registro y control[6.  DIRECCION DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) | 20 minutos Matriz de registro vy
PQRS con € fin de registrar la fecha final en la cua se le da| CORPORATIVA Y RELACION CON control PQRS actualizada
respuesta a peticionario una vez se haya finalizado la peticién en el |EL CIUDADANO
Bogota te Escucha.

37 H Readlizar aertas preventivas Redliza alertas preventivas a los responsables de las unidades de[6. DIRECCION DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) [40 minutos Correos electrénicos
gestion y a los gestores del Bogota Te Escucha a través de correo| CORPORATIVA Y RELACION CON enviados
electrénico con € fin de evitar el vencimiento de los derechos de| EL CIUDADANO
peticién que ingresaron ala Entidad.

38 H Elaborar informe de seguimiento PQRS  |Elabora a través de Orfeo, e informe mensual de seguimiento ala|6. DIRECCION DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) | 3 dias habiles Informe mensual
gestion de PQRS, con la informacion del mes anterior.* *Ver|CORPORATIVA Y RELACION CON seguimiento PQRS
condiciones generales. EL CIUDADANO

39 Y Revisar informe de seguimiento PQRS | Revisa que la informacion que contiene e informe de seguimiento a|6. DIRECCION DE  GESTION|Director(a) de Gestion Corporativa y|1 hora
lagestion de PQRS esté claray completa. CORPORATIVA Y RELACION CON|Relacion con el Ciudadano

EL CIUDADANO

40 H ¢El informe requiere gjuste? ¢El informe requiere gjuste? Si: Se remite a la actividad N° 41,|6. DIRECCION DE  GESTION |Director(a) de Gestion Corporativa y|30 minutos
devuelve informe para gjustes. No: Se remite a la actividad N°43,| CORPORATIVA Y RELACION CON |Relacion con el Ciudadano
firmay devuelve el informe. EL CIUDADANO

41 H Devolver informe para gjustes Devuelve e informe de gestion de PQRS con la solicitud de gjustes|6. DIRECCION DE  GESTION|Director(a) de Gestion Corporativa y|15 minutos
requeridos CORPORATIVA Y RELACION CON|Relacion con el Ciudadano

EL CIUDADANO

42 H Ajustar y devolver el informe Modifica el informe de gestion de PQRS de acuerdo con las|6. DIRECCION DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) [ 15 minutos
observaciones redizadas por parte de la Direccion de Gestion|CORPORATIVA Y RELACION CON
Corporativay Relacion con e Ciudadano. EL CIUDADANO
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43 H Firmar y devolver el informe Firma el informe de seguimiento a la gestion de PQRS una vez el[6. DIRECCION DE  GESTION|Director(a) de Gestion Corporativa y|15 minutos Informe mensual
documento se encuentra dentro de los pardmetros establecidos.| CORPORATIVA Y RELACION CON|Relacion con el Ciudadano seguimiento PORS
Devuelve el informe para que se contintie con la publicacion. EL CIUDADANO firmado
44 H Publicar el informe de seguimiento de|Publica el informe de seguimiento de PQRS firmado junto con la|6. DIRECCION DE  GESTION|Funcionario(a) o contratista designado(a) | 15 minutos Informe de seguimiento de
PQRS matriz mensual de registro y control PQRS en e Link de|CORPORATIVA Y RELACION CON PQRS publicado
Transparencia y acceso a la informacion publica en el item “4.10.|EL CIUDADANO
Informes sobre acceso ainformacion, quejasy reclamos’

6. POLITICAS DE OPERACION:

Todos los requerimientos ciudadanos que ingresen a los correos electronicos de los funcionarios y contratistas de la SCRD deben ser remitidos para radicacién a correo: correspondencia.externa@scrd.gov.co y solicitar su reasignacion a usuario
“Derecho de Peticion”.

Cada dependencia debe elaborar el documento de respuesta a las peticiones asignadas a través del aplicativo Orfeo, la cual, se debe firmar por e responsable asignado, asi como, se debe enviar e documento de respuesta a correo electrénico
soporte.orfeo@scrd.gov.co, con € fin de que, a través del servicio de correo certificado, sea notificado €l(1a) peticionario(a). En caso que la peticion haya sido realizada por un ciudadano anénimo, la dependencia debera solicitar a través de un brief ||
publicacion de la respuesta en € link de transparencia de la Entidad. S6lo los funcionarios o contratistas de la Direccion de Gestion Corporativay Relacion con el Ciudadano tendran la facultad de finalizar con el evento de “respuesta definitiva® sin
radicado Orfeo de salida para |as peticiones provenientes de la ciudadania que se encuentren en el Sistema de Bogota Te Escucha.

El Grupo interno de trabajo de Gestion de Servicios Administrativos- Gestion Documental debe cargar el comprobante de envio de respuesta en los documentos del radicado Orfeo, para que pueda contar con los soportes de notificacion. Si €l
requerimiento fue recibido por el Sistema de Bogoté te Escucha, una vez se cuente con el documento de respuesta elaborado en Orfeo y debidamente firmado por €l(la) responsable autorizado, se debe proceder con el evento “proyectar respuesta’
adjuntando el documento de respuesta en €l sistema; en ninglin caso debera esperar €l acuse de recibo generado através del correo certificado parafinalizar el sistema Bogota Te Escucha.

En cada dependencia se deben revisar diariamente los aplicativos Orfeo y Bogota te Escucha para garantizar la atencidn oportunay dentro de los términos de ley de los requerimientos presentados por la ciudadania.

Para elaborar la respuesta a las peticiones se aplican los criterios de calidad (coherencia, claridad, oportunidad, calidez, manejo del sistemay lengugje claro) establecidos por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

En la eventualidad en que una PQRSD deba ser contestada por més de una dependencia, la gestion y elaboracién de la respuesta estara a cargo de aquella a la que le corresponda atender el mayor nimero de puntos del requerimiento. Si dichas
dependencias tienen e mismo nimero de preguntas por resolver, la respuesta ala PQRSD debe ser gestionada y cerrada en los aplicativos correspondientes por laprimeraala cua le fue asignada la peticion.

El(la) servidor(a) publico(a) o contratista competente tiene la obligacion de analizar la PQRSD designada y, en ninguin caso, podréa estimarse como incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentran dentro de la norma vigente, que
No sean necesarios para resolverla o que se encuentren dentro de sus archivos.

En los casos en que una peticion esté incompleta, se solicitara a través de radicado Orfeo de salida a (ala) ciudadano(a) que proceda a completar la informacion. En el Sistema Bogoté Te Escucha para la peticidn que requiere ampliacion se debera
seleccionar el evento “ Solicitud de aclaraciéon” adjuntando el radicado Orfeo de salida. La dependencia cuenta con un término de cinco (5) dias hébiles para realizar la solicitud.

El gestor de derechos de peticion que recibe los casos de desistimiento técito a través de Bogota Te Escucha, debe informar al funcionario o contratista de la Direccidn de Gestion Corporativay Relacién con € Ciudadano que administra el sistema con
el fin derealizar el acto administrativo, documento que debe ser remitido al gestor, para que é asu vez, realice el cierre en el sistema.

La Direccion de Gestion Corporativay Relacion con € Ciudadano debe subir ala plataforma dispuesta por la Veeduria Distrital, el informe de PQRSD mensual dentro de los primeros quince (15) dias habiles de cada mes.
Frente alarecepcion de peticiones verbales:
Si durante el desarrollo de un evento con la ciudadania, €l funcionario o contratista cuenta con lainformacion disponible, se procede aresolver la consulta de formainmediata de acuerdo con el Manual parala gestion de peticiones ciudadanas.

Para |as atenciones brindadas por el equipo de Relacionamiento con la Ciudadania a través de los diferentes canales y a las cuales, se genera la respuesta en el momento, se debe proceder arealizar €l registro en el instrumento denominado “Matriz de
atenciones Relacionamiento con la Ciudadania’.

En caso de no poder resolver de formainmediata la peticion se orientaa ciudadano sobre quién es competente para atender al requerimiento y, en caso de requerirse, se debe continuar con €l registro de la peticion.
Se ofrece al peticionario las alternativas pararealizar laradicacion de su peticién:
*De manerafisica

Se debe diligenciar el formato denominado “Recepcidn de requerimientos ciudadanos’ con la opcién de depositar el documento en e buzdn fisico que se encuentra en el punto de atencién o si 1o desea, entregar e documento en la ventanilla de
correspondencia fisica de la SCRD para su correspondiente radicacion. El funcionario o contratista de la Direccidon de Gestién Corporativa'y Relacion con el Ciudadano revisara de manera permanente el buzoén con el fin de retirar las peticiones
depositadasy las entregara en la ventanilla de correspondencia para su respectiva radicacion.
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*De maneravirtual:

Puede enviar la peticion a través de correo electrénico a correspondencia.externa@scrd.gov.co o, puede registrar la peticion en el Sistema Bogoté Te Escucha de acuerdo con €l Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. Es importante
informarle a ciudadano que, através de cualquiera de las dos alternativas mencionadas recibira un N° de radicado con €l fin de facilitar el seguimiento alarespuesta de su requerimiento.

En caso que € peticionario no cuente con la capacidad de leer y escribir, se le debe ofrecer el acompafiamiento en el registro de la peticion por alguna de las opciones mencionadas anteriormente. Asi mismo,en el caso que € ciudadano se contacte a
través del PBX delaentidad y solicite larecepcidn de su peticidn, el funcionario o contratista de la Direccidn de Gestion Corporativay Relacién con € Ciudadano debe proceder aredlizar € registro de lamismaen el Sistema Bogota Te Escucha.

Para el caso de las peticiones recibidas através de las redes sociales, se debera atender |0 contenido en la Directiva 004 de 2021 emitida por la Veeduria Distrital .

En lo correspondiente a las denuncias realizadas por posibles actos de corrupcidn y potenciales inhabilidades, incompatibilidades o recusaciones se debera proceder de acuerdo con lo establecido en la Directiva Conjunta 001 de 2021 de la Secretaria
Juridica Distrital - Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogot4, D.C, respecto a registro y gestion de las denuncias por posibles actos de corrupcion y potenciaes inhabilidades, incompatibilidades o recusaciones y de conformidad con los
procedimientos establecidos por la Oficina de Control Interno Disciplinario.

Respecto ala atencion de PQRSD elevadas en lenguas nativas o dialectos étnicos oficia es de Colombia:

Para €l caso de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias realizadas en lenguas o dialectos étnicos oficiales en Colombia ante la SCRD, € funcionario o contratista solicitara que exprese su peticion en forma escrita o verbal en su
lengua. En caso que la peticidn no sea recepcionada por un funcionario o contratista de la Direccion de Gestion Corporativay Relacion con el Ciudadano, la dependencia receptora procederd a grabar la solicitud e informar de manera oportuna a dicha
dependencia para su radicacion, interpretacion y gestion de respuesta. Una vez grabada la peticion verbal, esta sera radicada por la Direccion de Gestion Corporativay Relacion con el Ciudadano en el Sistema de Gestion Documental, indicando que
corresponde a una peticion en lengua nativa y que se requerira gestion de interpretacion. La Direccién de Gestion Corporativay Relacion con € Ciudadano gestionara a interior de la Entidad con la traduccion de la peticion para que la dependencia
competente se encargue de adelantar la respuesta de acuerdo con los términos de ley. La respuesta que se brinde al ciudadano debe realizarse en el mismo idioma o lengua en la cual se recepciond.

Respecto ala socializacién del informe trimestral de gestion de peticiones de PQRS a Comité de Gestion y Desempefio:

Se debe presentar de manera trimestral el informe de gestion de PQRS a Comité de Gestion y Desempefio y debe incluir €l estado de las sugerencias ciudadanas, como €l resultado del informe consolidado sobre la calidad de las respuestas generado por
la Secretaria General de la AlcaldiaMayor de Bogota

7. POSIBLES PRODUCTOS O SERVICIOSNO CONFORME:
Actividad Producto y/o Servicio Criterio de Aceptacion Correccion Registro

2. Recibir y registrar la solicitud, PQRSD: Recibe la|Tipificacion de la peticion de acuerdo con los|Designa una tipologia en e Sistema de Gestion|Ajustar la tipologia en e Sistema de Gestion|Visualizacion de la tipificacion de la peticion en el
peticion que ingresa a través de cualquiera de los|lineamientos establecidos en el Manual para la Gestion|Documental Orfeo y en el Sistema Bogoté Te EscuchalDocumental Orfeo y en el Sistema Bogota Te Escuchal Sistema de Gestion Documental Orfeo y en el Sistema
canales de atencion de la Entidad*, la cual debe verse|de Peticiones Ciudadanas. acorde con la naturaleza de la peticién acorde con lanaturaleza de la peticién. Bogota Te Escucha
registrada en e Sistema de Gestion Documental -
Orfeo y/o e Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” — SDQS.
Punto de control: Verificaque latipologiaasignadaala
peticiéon en los sistemas de informacién atienda al
lineamiento establecido con el manual de gestion
peticiones, en caso de no corresponder, se debe ajustar
a la naturaleza de la peticion. *Ver politicas de
operaciones referente a proceso de registro en la
matriz, asi como, se debe consultar € Manual para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas y en e Manual del
usuario — Funcionario Sistema Distrital parala Gestion
de Peticiones Ciudadanas de |a Secretaria General .
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11. Diligenciar el formulario matriz de registro PQRS:
Registra en € formato denominado “matriz de registro
y control PQRS’, que contiene la informacion de la
peticién para identificar los términos de respuesta y
permitir el seguimiento a la gestion de la dependencia
Punto de control: Verifica que la informacion
consignada en la “matriz de registro y control PQRS’
se encuentre correctamente, asi como, valida que todo
derecho de peticion ciudadano que pasa por el Sistema
Bogota Te Escucha se encuentre registrada en la
misma.

Registro de la peticion recibida en la matriz de registro
y control de PQRS

Diligenciamiento de todos los campos de la matriz de
registro y control de PQRS que den cuenta de los
términos de respuesta y la dependencia responsable de
lagestion.

Ajustar los campos de manera correcta en la matriz de
registro y control de PQRS que permitan identificar los
términos de respuesta 'y las dependencia responsable de
lagestion de larespuesta.

Matriz diligenciada correctamente

33. cerrar radicado en Orfeo: Finaliza el radicado en
Orfeo luego de revisar que: *Los radicados se
encuentran asociados (radicado de entrada y radicado
de sdlida). *Que los soportes de notificacion se
encuentre cargados en la seccion de documentos. * Que
la imagen del radicado de salida se encuentra cargada
correctamente en Orfeo. Nota: Se entiende que los
soportes de notificacion corresponden a: € acuse de
recibido cargado por correspondencia o la evidencia de
publicacion en e Link de Transparencia cuando €l
peticionario es anénimo por parte del funcionario o
contratista designado. Punto de control: Verifica el
correcto asocio de documentos, laimagen principal del
radicado de sdlida y el cargue de los soportes de
notificacion.

Asocio de documentos (radicado de entrada con
radicado de sdlida) en Orfeo, cargue de imagen
principal del radicado de salida y e cargue de los
soportes de notificacion en los documentos.

Asocia adecuadamente €l radicado de respuesta con €l
radicado de salida que corresponde, asi como, carga o
gjusta los soportes de notificacion y, valida la imagen
principal del radicado de salida.

Realizar e asocio correcto de los radicados Orfeo
(entrada con salida), carga 0 gusta los soportes de
notificacion en la opcién de documentos y/o salicita a|
Gestion Documental ajustar la imagen principal del
radicado de salidasi aplica

Radicado Orfeo asociado, soportes de notificacion
cargados e imagen principal del radicado de salida

8. DOCUMENTOSASOCIADOS:

Manual paralagestion de peticiones ciudadanas -
Manual del usuario funcionario - Sistema Distrital
Formato matriz de registro y control de PQRS
Formato registro de atenciones

Bogota te escucha
parala Gestién de peticiones ciudadanas

Formato oficio de respuesta a ciudadanos anénimos

Modelo oficio traslado
Anexo plantillas de respuesta

https://www.culturarecreaci onydeporte.gov.co/es/transparenci a-acceso-i nformaci on-publi cali nformaci on-enti dad/procesos-y-procedi mi entos/procesos-estrategi cos/gesti on-del -rel aci onami ento-con-la-ciudadania

9. NORMATIVA ASOCIADA:

Ver normograma de la entidad

10. RECURSOS:

Talento humano: personal idoneo para gjecutar las actividades contenidas dentro del procedimiento y con los conocimientos suficientes frente al manejo del Sistema de Gestion Documental Orfeo y del Sistema Bogoté Te Escucha.

Recursos tecnol 6gicos: equipos de computo, acceso al Sistema Bogota Te Escuchay al Sistema de Gestién Documental Orfeo.

Elaboré

Aprobo

Valido

Avalo

Cddigo Verificacion
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