Cdédigo: RCC-PR-02

TSae GESTION DEL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA ——
i ? Version: 07
s
ALCALDIA MAYOR .
Zoooonoe ATENCION Y GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, Fecha: 25/06//2026

RECREACION ¥ DEPORTE

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD Pagina 1 de 14

I. INFORMACION GENERAL
1. LIDER DE PROCESO: Director(a) de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano

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

1.2 ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO: EI procedimiento inicia con la recepcion de la solicitud, PQRSD o felicitacién, su
clasificacion, registro, gestion, seguimiento, respuesta y notificacion al peticionario y, termina con la publicacién del informe mensual
de sobre acceso a informacion, quejas y reclamos en el enlace de Transparencia de la pagina web de la Entidad.

1.3 RESPONSABLE DEL PROCEDIMIENTO: Director(a) de Gestiéon Corporativa y Relacién con el Ciudadano

1.4 CORRESPONSABLES DEL PROCEDIMIENTO: Todos los procesos de la SCRD
2. GLOSARIO:

e Consulta: es la solicitud realizada a la Entidad con el fin de conocer una opinién o concepto en relacidn con sus competencias,
la cual, debe ser atendida dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

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

e Derecho de peticidn 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, el cual, debe ser atendido dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

e Derecho de peticién en interés particular: es el requerimiento realizado por un ciudadano ante una autoridad con el fin que
se le resuelva determinado interrogante, inquietud o situacion que solo le interesa a él, el mismo debe ser atendido dentro de
los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

e Desistimiento tacito: el desistimiento se considera como la terminacion anticipada del trdmite de resolucion de una peticion
debido a que el titular o accionante de la peticion manifiesta su voluntad de no continuar con su solicitud, sin renunciar al
derecho de poder iniciar o presentarla posteriormente. (Para mas informacion ver Manual para la gestion de peticiones
ciudadanas).

e Felicitacion: es la expresién de satisfaccion de un ciudadano con relacion a la prestacion de un servicio.

e RCC-PR-02-FR-01 Matriz de Registro y Control de PQRSD: es la herramienta disefiada para la recopilacion de datos
correspondientes al trdmite y gestion realizada a las peticiones que ingresan a la Entidad a través del Sistema Bogota Te
Escucha y Orfeo.

e Peticionario: persona natural o juridica que realiza una solicitud de informacion, queja, reclamo, denuncia, sugerencia,
felicitacion o consulta ante la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte - SCRD.

e Reclamo: es la manifestacion de inconformidad que realiza un ciudadano en relacion a la prestacion indebida de un servicio
0, a la falta de atencién de una solicitud.

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

e Solicitud de informacion: es el requerimiento de informacién o documentos relacionados con la mision, funciones, procesos,
procedimientos, reglamentos y normatividad que produce la SCRD.

e Solicitud de ampliacidon: es el requerimiento que realiza la Entidad al peticionario con el fin de obtener mas informacion sobre
la solicitud u obtener datos complementarios que le permitan a la SCRD responder de manera integral a la peticion a través del
Sistema Bogota Te Escucha.

e Sugerencia: es la propuesta que realiza un ciudadano y que tiene como propdsito mejorar la prestacion de un tramite, servicio
0 acceso a la informacion que brinda la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte — SCRD

3. POLITICAS DE OPERACION:

1. Cada dependencia de la SCRD debe contar con un gestor del sistema Bogota Te Escucha quien, a su vez, debe tener acceso
al Sistema de Gestion Documental (Orfeo), con el fin de gestionar las solicitudes presentadas por los grupos de valor y partes
interesadas de la Entidad.

2. Para la debida gestion en el Sistema Bogota Te Escucha se requiere revisar previamente el Manual de Gestion de Peticiones
Ciudadanas y, el Manual del usuario — Funcionario Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota.
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3. Todos los requerimientos ciudadanos que ingresen a los correos electronicos de los funcionarios y contratistas de la SCRD
deben reenviarse al correo: correspondencia.externa@scrd.gov.co y solicitar su radicacion y reasignacion al usuario “Derecho
de Peticién”.

4. Cada dependencia es responsable de elaborar el documento de respuesta a las peticiones que le sean asignadas a través del
Gestor documental Orfeo. Dicho documento debe ser firmado por el responsable designado y enviado al correo electrénico
soporte.orfeo@scrd.gov.co, con el fin de que sea notificado al(la) peticionario(a) mediante el servicio de correo certificado.

En los casos en que la peticion haya sido presentada de manera anénima, la dependencia debera solicitar, mediante un brief,
la publicacion de la respuesta en el enlace del boton de transparencia 9.1. Citaciones y Notificaciones por Aviso

de Transparencia de la Entidad. Para ello, se debe utilizar la plantilla RCC-PR-02-FR-03 Oficio anénimo.

Finalmente, se precisa que solo los funcionarios o contratistas de la Direccién de Gestion Corporativa y Relacion con el
Ciudadano estan facultados para finalizar el evento de “respuesta definitiva” sin radicado Orfeo de salida, cuando se trate de
peticiones provenientes de la ciudadania registradas en el sistema Bogota Te Escucha.

5. El Grupo Interno de Trabajo de Gestion de Servicios Administrativos — Gestion Documental debe cargar el comprobante de
envio de la respuesta en los documentos asociados al radicado Orfeo, con el fin de conservar los soportes de notificacién
correspondientes. Cuando el requerimiento haya sido recibido a través del sistema Bogota Te Escucha, y una vez se cuente
con el documento de respuesta elaborado en Orfeo y firmado por el(la) responsable autorizado(a), se deberé ejecutar el evento
“Respuesta definitiva”, adjuntando el documento en el sistema. En ningln caso se debera esperar el acuse de recibo del correo
certificado para finalizar la gestion en el sistema Bogota Te Escucha.

6. En cada dependencia se deben revisar diariamente los sistemas Orfeo y Bogota Te Escucha para garantizar la atencién
oportuna y dentro de los términos de ley de los requerimientos presentados por la ciudadania.

7. Paraelaborar larespuesta a las peticiones se aplican los criterios de calidad (coherencia, claridad, oportunidad, calidez, manejo
del sistema y lenguaje claro) establecidos por la Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota.

8. En la eventualidad en que una PQRSD deba ser contestada por mas 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 el mismo numero de preguntas por resolver, la respuesta a la PQRSD debe ser gestionada y cerrada en
los aplicativos correspondientes por la primera a la cual le fue asignada la peticion.

9. El(la) servidor(a) publico(a) o contratista competente tiene la obligacion de analizar la PQRSD designada y, en ningun caso,
podra 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.

10. En los casos en que una peticién esté incompleta, se solicitara a través de radicado Orfeo de salida al (a la) ciudadano(a) que
complete la informacién. En el Sistema Bogota Te Escucha para la peticion que requiere ampliaciéon se debera seleccionar el
evento “Solicitud de aclaraciéon” adjuntando el radicado Orfeo de salida. La dependencia cuenta con un término de cinco (5)
dias habiles para realizar la solicitud.

11. El gestor de derechos de peticién que recibe los casos de desistimiento tacito a través de Bogota Te Escucha, debe informar
al funcionario o contratista de la Direccién de Gestién Corporativa y Relacién con el Ciudadano que administra el sistema con
el fin de realizar el acto administrativo, documento que debe ser remitido al gestor, para que él a su vez, realice el cierre en el
sistema.

12. La Direccion de Gestion Corporativa y Relacién con el Ciudadano debe subir a la plataforma dispuesta por la Veeduria Distrital,
el informe de PQRSD mensual dentro de los primeros quince (15) dias habiles de cada mes.

13. A diario el funcionario o contratista de la Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano que administra el
sistema realizard seguimiento a las peticiones a través de la RCC-PR-02-FR-01 matriz de registro y control de PQRSD,
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realizando alertas preventivas a aquellas dependencias que presenten peticiones sin tramitar y ya se encuentren proximas a
vencer.

La Direccion de Gestion Corporativa y Relaciéon con el Ciudadano garantizara la actualizacién y publicacion anual en la pagina
web del Portafolio Institucional de Tramites y Servicios, como instrumento de informacion y transparencia para la ciudadania.
La Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano sera la dependencia responsable de coordinar con las areas
misionales y de apoyo la validacion de la informacion contenida en dicho portafolio que se diligenciard en el Formato Insumos
Portafolio de Tramites y Servicios RCC-PR-02-FR -08

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias (PQRS) recibidas por la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion
y Deporte provenientes del Concejo de Bogota, el Congreso de la Republica o el Senado de la Republica, deberan ser
asignadas de manera directa por el proceso de Gestion Documental al Despacho, sin pasar por la bandeja de Orfeo denominada
“Derechos de Peticion”. La Gestiéon Documental debera informar a través de Orfeo dejando constancia sobre el ingreso y la
asignacion correspondiente, con el fin de garantizar la trazabilidad, transparencia y registro institucional del tramite. Las
respuestas a los derechos de peticién provenientes del Concejo de Bogota deberan responderse en un término de diez dias
habiles siguientes a su recibo. Si el Concejal solicitante es de una bancada de la oposicion, se debera tramitar la respuesta en
cinco (5) dias habiles después de su recibo, segun la normatividad vigente. Es responsabilidad del Despacho del Secretario
(a), gestionar las respuestas y en los casos donde sea necesario, solicitar las proérrogas para garantizar la atenciéon oportuna.
Todo radicado de entrada, debe tener asociado el radicado de salida e incluir el anexo del soporte de envio de la respuesta al
Concejo para su cierre.

Es responsabilidad funcional garantizar que toda PQRSD recibida por medios no institucionales (como correos electrénicos
personales o institucionales, redes sociales, mensajes directos u otros canales informales), sea remitida de manera inmediata
al correo oficial de correspondencia: correspondencia.externa@scrd.gov.co o entregada fisicamente en la ventanilla Gnica de
correspondencia ubicada en la sede principal de la Entidad Carrera 82 No. 9 — 83, Bogota D.C.

La Oficina Asesora de Comunicaciones es responsable de monitorear las redes sociales institucionales, identificar
manifestaciones del derecho de peticién, solicitar y proteger los datos personales de la ciudadania y remitir la evidencia al
equipo de correspondencia (correspondencia.externa@scrd.gov.co), asi mismo es responsable de gestionar aclaraciones
cuando sea necesario y comunicar al peticionario el numero de radicado y el cierre de la interaccion en las redes sociales, en
cumplimiento de la Directiva Distrital 004 de 2021.

Frente a la recepcion de peticiones verbales, cuando durante el desarrollo de un evento con la ciudadania el/la funcionario(a)
0 contratista que cuente con la informacién necesaria, deberéa resolver la consulta de forma inmediata, conforme a lo establecido
en el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. En estos casos, la atencién brindada debera registrarse en el formato
RCC-PR-02-FR-02 Registro de Atenciones RCC. De igual forma, las atenciones realizadas por el Equipo de Relacionamiento
con la Ciudadania a través de los diferentes canales de atencion, y cuya respuesta sea generada de manera inmediata, deberan
ser registradas en el mismo formato RCC-PR-02-FR-02 Registro de Atenciones RCC.

En caso de no poder resolver de forma inmediata la peticién, se orienta al ciudadano(a) sobre quién es competente para atender
el requerimiento. Si el ciudadano (a) lo considera, podra continuar con el registro de la peticion. El/la ciudadano(a) puede
interponer la peticién a través del formato RCC-PR-02-FR-06 Recepcion de requerimientos ciudadanos, o se ofrece al
peticionario(a) las alternativas para realizar la radicacion de su peticion.

De acuerdo con el articulo 2.2.3.12.9 del Decreto 1069 de 2015, Unico Reglamentario del Sector Administrativo de Justicia y
del Derecho, las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podran presentar peticiones verbales
ante la SCRD en su lengua o dialecto y éste, a su vez, habilitara los respectivos mecanismos que garanticen la presentacion,
constancia, radicacion, tramite y respuesta de dichas peticiones. Si la SCRD no cuenta con intérprete en la planta de personal
o en el grupo de contratistas para realizar la interpretacion directamente de la peticién, para la gestion de estas peticiones
deben observarse las siguientes directrices:

e Recepcion: En caso de ser peticion verbal se dejard constancia de la peticion y se grabara en formato de audio a través
de los medios tecnolégicos que disponga la Entidad, previo consentimiento del ciudadano. Seguidamente se solicitara al
ciudadano identificar la regidon de donde proviene, y de ser posible la lengua nativa que habla. Cuando la recepcion de la
peticién verbal no la realice el Equipo de Relacién con la Ciudadania , la dependencia receptora debera grabar la solicitud
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e informar de manera oportuna a dicho grupo para su radicacién y gestion de interpretacion.

e Radicacién: Una vez grabada la peticion verbal, esta sera radicada por el Grupo de Gestion Documental, indicando que
corresponde a una peticion en lengua nativa y que se requerira gestion de interpretacion.

e Gestion de la interpretacién: el Equipo de Relacion con la Ciudadania remitira la grabacién a través de los sistemas
Bogota te escucha - Orfeo, proporcionando la mayor cantidad de datos posibles, para solicitar apoyo en la identificacion
de la lengua (en caso de ser necesario). Una vez recibida la informacién requerida por parte del area responsable
competente se dar& respuesta, una vez elaborada, la dependencia la remitira a través de los Sistemas Bogota te escucha
— Orfeo para que gestione su interpretacién y transcripcion a la lengua nativa correspondiente, previo envio.

De manera fisica: Se debe diligenciar el formato denominado RCC-PR-02-FR-06 Recepcion de requerimientos ciudadanos
con la opcion de depositar el documento en el buzdén fisico que se encuentra en el punto de atencién o si lo desea, entregar el
documento en la ventanilla de correspondencia fisica de la SCRD para su correspondiente radicacion. El funcionario o
contratista del Equipo de Relacion con la Ciudadania de la Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano
revisard de manera permanente el buzén con el fin de retirar las peticiones depositadas y las entregara en la ventanilla de
correspondencia para su respectiva radicacion.

Se debera realizar una revisién anual de la normativa vigente relacionada con la politica de servicio a la ciudadania y la
implementacion del Modelo de Relacionamiento Integral con la Ciudadania. Esta actividad tiene como propésito identificar
cambios normativos, verificar nuevas disposiciones legales, reglamentaciones o directrices que puedan impactar los
lineamientos del modelo.

En caso de presentarse vencimientos de peticiones, el equipo de Relacién con la Ciudadania enviara, de manera semestral,
un reporte detallado a la Oficina de Control Disciplinario Interno. Este reporte incluira la relacion de las peticiones vencidas,
especificando el nombre de la dependencia responsable y las fechas correspondientes, con el fin de que se adelanten las
acciones disciplinarias que correspondan

Para el caso de las Denuncias por posibles actos de corrupcién que sean recepcionadas por el equipo de Relacién con la
Ciudadania, las mismas seran direccionadas de conformidad con lo establecido en las actividades de este procedimiento a la
Oficina de Control Disciplinario Interno para el trdmite correspondiente.

4. RELACION CON OTROS PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS:

Procesos que se Que insumos Procedimiento Que se obtiene del | Para quien vadirigido el
requieren como requiere del procedimiento servicio o producto
proveedor proveedor
Todos los procesos | Informacion de Procedimiento Atencién | Gestiony e Direccion de Gestion
de la SCRD los procesos que | y Gestion de Peticiones, | respuesta de las Corporativa y Relacion con el
forman parte del Quejas, Reclamos, | PQRSD en el Ciudadano
quehacer de la Sugerencias y | SistemaBogotaTe | ® Ciudadania en general
Entidad y la Denuncias - PQRSD Escuchay en el
designacion de Sistema de Gestién
un Documental Orfeo

NO

1.

gestor para la
operacion de los
sistemas (Orfeo y
Bogota te
Escucha) por
cada
dependencia.

II. ACTIVIDADES Y PUNTOS DE CONTROL

Documento o

Actividad Descripcion Responsable Tiempo Registro
FunC|onar_|o(a) RCC-PR-02-
- - . . N . . o0 contratista
Definir las Definir las orientaciones al interior de la entidad para la gestion de designado(a) FR-02
orientaciones a las PQRSD. Se registraran las atenciones RCC-PR-02-FR-02 de %estién 1dia Registro de
las PQRSD registro de atenciones RCC Corporativa y ateg%cc):nes

Relacién con el
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NO Actividad Descripcion Responsable Tiempo Documento 0
Registro
Ciudadano
Recibir la peticion que ingresa a través de cualquiera de los
canales de atencion de la Entidad, la cual debe verse registrada
en el Sistema de Gestion Documental - Orfeo y/o el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha” — SDQS. Para el registro de las peticiones presenciales
usar el formato RCC-PR-02-FR-06 Recepcion de requerimientos
ciudadanos
Fee(izlstt)rl,;ryla A su vez, validar que la tipologia asignada a la peticion en los Féeglstr,o_lien
2. so?icitud sistemas de informacion atienda al lineamiento establecido con el ) ) ogota Te
PORSD Manual para la gestion de peticiones ciudadanas, en caso de no | Funcionario(a) Escucha y/o
corresponder, se debe ajustar a la naturaleza de la peticion. 0 contratista Orfeo
designado(a)
Ver politicas de operaciones referente al proceso de registro en Cde Gest_lon RCC-PR-02-
la matriz, asi como, consultar el Manual para la Gestion de R (I)rp_qratlvayl 1 dia FR'Q,6
Peticiones Ciudadanas y el Manual del usuario — Funcionario del ecgc:jondcon e Recepcu_)n de
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la ludadano requerimientos
Secretaria General. ciudadanos
Verificar si la solicitud ciudadana es competencia de la Entidad.
Punto de control: El profesional designado de la Direccion de
Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano verifica la RCC-PR-02-
competencia de la SCRD para atender la PQRSD recibida, | Funcionario(a) FR-04 Modelo
Revisar si la mediante la revisién de su contenido y alcance conforme a las 0 contratista oficio traslado
solicitud de funciones institucionales vigentes, con el propoésito de asegurar designado(a) de peticiones
3. | informacion es Su correcta asignacion y tramite. Este control se realiza cada vez de Gestidon 1 dia
de competencia | que se recibe una PQRSD. Corporativa y RCC-PR-02-
de la SCRD Relacion con el FR-03 Oficio
¢La solicitud es competencia de la SCRD? Ciudadano anénimo
No: Se remite a la actividad N°4
Si: Se remite a la actividad N°7.
Verificar si el traslado por competencia debe realizarse a una
entidad de nacional, territorial o privada o distrital:
Punto de control: El profesional designado de la Direccion de
Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano verifica la
entidad competente para atender la solicitud ciudadana, mediante | Funcionario(a)
Revisar a qué la revision de sus competencias legales y funcionales, con el 0 contratista
tipo de entidad propdsito de asegurar el traslado correcto y oportuno de la designado(a)
4. de realizarse el solicitud. Este control se realiza cada vez que se determine que de Gestion 1 dia N.A.
traslado por la solicitud no es competencia de la Entidad. Corporativa y
competencia Relacion con el
Ciudadano
¢ Es competencia de una entidad territorial, nacional o privada?
Si: Se remite a la actividad N°5
No: Se remite a la actividad N°6
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NO

Actividad

Descripcion

Responsable

Documento o

Tiempo Registro

Trasladar
peticion por
competenciaala
entidad

nacional,
territorial o]
privada que
corresponda

Aplicar las acciones correspondientes cuando la peticién no sea
competencia de la Secretaria y deba trasladarse a una entidad
del orden nacional, territorial o privada, de conformidad con la
normatividad vigente y posteriormente realizar seguimiento a que
el traslado por competencia se haya realizado dentro de los
términos legales y que se encuentren asociados los radicados de
las comunicaciones dirigidas al peticionario y a la entidad
competente, asi como el registro en la Matriz de Registro y
Control PQRSD (RCC-PR-02-FR-01).

a. Cuando la peticién sea recibida a través de Bogota te
Escucha:

Solicitar la radicacion de la peticién en el sistema de gestion
documental Orfeo mediante correo electronico dirigido a
correspondencia.externa@scrd.gov.co.

Una vez generado el radicado de entrada, asociar
comunicaciones externas:

Comunicacion dirigida al peticionario, informando el traslado por
competencia.

Comunicacion dirigida a la entidad competente, remitiendo la
peticion para el trdmite correspondiente.

dos

b. Cuando la peticion searecibida a través de Orfeo:

Elaborar dos comunicaciones externas:

Comunicacion dirigida al peticionario, informando el traslado por
competencia.

Comunicacion dirigida a la entidad competente, remitiendo la
peticion para el trdmite correspondiente.

Registrar la informacion de los radicados asociados a la gestion
de traslado en el formato RCC-PR-02-FR-01 Matriz de Registro y
Control PQRSD, con el fin de realizar el control y seguimiento
respectivo.

Funcionario(a)
0 contratista
designado(a)

de Gestion

Corporativa y

Relacion con el

Ciudadano

Radicado
Orfeo de
comunicacione
s de salida
1 dia RCC-PR-02-
FR-01
Matriz de
registro y
control
PQRSD
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NO Actividad Descripcion Responsable Tiempo Do}gggqiggtoo 0
Trasladar la peticiébn por competencia a la entidad distrital
correspondiente, de acuerdo con el canal de recepcion y
conforme a los lineamientos establecidos para la gestién de
peticiones.
a. Cuando la peticidon sea recibida a través de Bogota te
Escucha:
Realizar el traslado de la peticion directamente a la entidad
distrital competente a través del sistema Bogota te Escucha, sin
efectuar gestion documental adicional en Orfeo.
b. Cuando la peticion searecibida a través de Orfeo: F({)e:?;(c:)agg
Funcionario(a) comunicacion
Trasladar Registrar la peticion en el sistema Bogota te Escucha para o0 contratista de salida
peticién por | efectuar el traslado a la entidad distrital competente. designado(a)

6. | competencia a | Elaborar una comunicacion externa dirigida al peticionario de Gestion ldia | oecpr-o2-
entidad distrital | informando que el traslado por competencia fue realizado a través Corporativa y FR-01 Matriz
que corresponda | del sistema Bogota te Escucha. Relacion con el d ist

Ciudadano cgntrrglgls oy
Registrar la informacion correspondiente en el formato RCC-PR- PQRSD
02-FR-01 Matriz de Registro y Control PQRSD, con el fin de
realizar el control y seguimiento respectivo.
Hacer seguimiento a que el traslado a la entidad distrital
competente haya sido realizado a través del sistema Bogota te
Escucha, que la comunicacion al peticionario se encuentre
elaborada cuando aplique y que el registro correspondiente
repose en la Matriz de Registro y Control PQRSD (RCC-PR-02-
FR-01).
Nota: Para mayor informacién sobre el procedimiento de traslado
por competencia, consultar el Manual de Gestion de Peticiones.
Funcionario(a)
Identificar la _ _ o} cpntratista Registr,o en
dependenci Determinar la dgpende_nua competente para atender y dar de5|gnad_o(a) Bogota Te
pendencia . .
7. que debe respuesta a la solicitud CIudadana, Qe chgrdo con las funciones, de Gest_lon 1 dia Escucha y/o
responsabilidades y competencias institucionales Corporativa y Orfeo
responder hy
Relacion con el
Ciudadano
Registrar la informacién de la peticion en el formato RCC-PR-02-
FR-01 Matriz de Registro y Control PQRSD, con el propdsito de
identificar los términos de respuesta, realizar seguimiento a la
gestion de la dependencia y facilitar el control de las peticiones
recibidas.
Plllgenu_ar el . Al registrar validar que: FunC|onar_|o(a)
8 ormulgrlo matriz ola inf . ianad f to RCC-PR-02-FR-01 o0 contratista .
" | de registro a informacion consignada en el formato designado(a) 1 dia Registro en
PQRSD Matriz de ReglsFro y Control_ PQRSD se encuentre comple_t'a, de Gestion RCC-PR-OZ_-
correcta y actualizada, garantizando la trazabilidad de la gestion Corporativa y FR-01 matriz
adelantada. Relacién con el de registro y
e Que toda peticion ciudadana tramitada a través del sistema Ciudadano control
Bogota te Escucha se encuentre registrada en la Matriz de PQRSD
Registro y Control PQRSD, conforme a los lineamientos
establecidos para el seguimiento y control de las PQRSD.
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NO Actividad Descripcion Responsable Tiempo Documento 0
Registro
Reasignar la peticion a la dependencia competente a través de
los Sistemas de Gestion Documental Orfeo y Bogota te Escucha
con la observacion segun la plantilla pertinente para recordar los | Funcionario(a)
Reasignar tiempos de respuestas segun la clasificacion realizada. (Ver RCC- 0 contratista RCC-PR-02-
peticion através | PR-02-FR-05 Plantilla respuesta canales de atencion) designado(a) FR-05 Plantilla
9. | de Orfeoy de Gestion 1 dia respuesta
Bogota te Nota: Para la asignacion en Bogota Te Escucha se debe tener en Corporativa y canales de
escucha cuenta lo contenido en el Manual para la Gestién de Peticiones | Relacion con el atencion
Ciudadanas y en el Manual del usuario — Funcionario Sistema Ciudadano
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la
Secretaria General.
Recibir y verificar la competencia de la dependencia para atender
la peticion.
Punto de control: El profesional designado de la Direccion de
Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano verifica la
L . competencia de la dependencia asignada para atender la

Recibir y r'e\_/’lsar peticibn, mediante la revision de las funciones 'y Funcionario(a)

que la peticion responsabilidades institucionales aplicables, con el propésito de o contratista .

10/ Sea . asegurar su correcta gestion y respuesta. Este control se realiza | designado(a) 1 dia Historico
competencia cada vez que se recibe una peticion para tramite o respuesta. dela ORFEO
de la . dependencia
dependencia

¢La peticion es competencia de la dependencia asignada?

Si: Continuar con la actividad No. 12

No: Continuar con la actividad No. 11

Reasignar la peticion de acuerdo con la competencia

correspondiente e informar una vez se haya efectuado la

reasignacion o devolucion, asf:

a. Si es a otra dependencia de la entidad, através de los sistemas Funci .
Reasignar a la Orfeo y Bogota te Escucha, segin corresponda o efectuar la unC|onar_|o(a) Histdrico -
dependencia o devolucién al usuario “Derecho de Peticion” 0 contratista . Radicado en

11. ; designado(a) 1 dia .
entidad de la Orfeo y Bogotéa
competente b. Si no corresponde a la entidad, continuar con la actividad 4. dependencia Te escucha

Nota: Consultar el Manual del Usuario — Funcionario del Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la
Secretaria General para la correcta gestion de reasignaciones y
devoluciones en Bogota te Escucha.
Revisar que la solicitud contenga la informacion suficiente que
permita resolver de fondo la peticion.
Punto de control: El profesional designado de la Direccion de
Gestién Corporativa y Relacion con el Ciudadano verifica la
suficiencia y claridad de la informacion contenida en la peticion, Funcionario(a) Historico de
Revisar la mediante la revisién de los elementos requeridos para su analisis o contratista radicado en
12 solicitud para la y atencién, con el propésito de garantizar la emision de designado(a) 1 dia Sistema
| gestion de la respuestas de fondo y determinar la necesidad de requerir ge a BOgota Te
peticién aclaraciones o informacion adicional al peticionario. Este control d denci Eg h
se realiza cada vez que se recibe una peticién para tramite y ependencia scucha
respuesta.
¢ La peticion contiene informacion completa?
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Registro
Si: Se remite a la actividad N°14, elabora respuesta.
No: Se remite a la actividad N°13, solicita al peticionario
completar la peticion.
Elaborar a través de Orfeo la comunicacion externa donde se
solicita al peticionario aportar la informacién o documentos
Solicitar al Nota: La comunicacién externa debe estar firmada por el(la) Jefe, Funmonar_lo(a) Radicado
e 3 . ; - X o0 contratista
peticionario Subsecretario(a), Subdirector(a), Director(a), Coordinador(a) de - . Orfeo de
13. \ N ) " designado(a) 1dia o
completar la la dependencia. Se debe solicitar su envio a través del correo de la comunicacion
peticion soporte.orfeo@scrd.gov.co. Para la gestion en el Bogota Te d . de salida
) ; - ependencia
Escucha, se debe cargar el documento final previo a seleccionar
el evento de acuerdo con el manual de gestion de peticiones.
Proyectar la respuesta a la peticion de acuerdo con la asignacion FunC|onar_|0(a) Radicado
) P ) h o0 contratista
Elaborar realizada al interior de la dependencia atendiendo a los - . Orfeo de
14, . . . . . . designado(a) 1 dia o
respuesta parametros de: coherencia, claridad, calidez, oportunidad y de la comunicacion
lenguaje claro. *Ver politicas de operacion . de salida
dependencia
Revisar que la respuesta proyectada atienda a lo solicitado por el
peticionario con el fin de proceder a firmar.
Punto de control: El directivo(a) responsable verifica que la
respuesta proyectada atienda de manera clara, completa,
congruente y de fondo la peticiobn presentada, mediante la
revision integral de su contenido y la validacién de que responda
a todos los requerimientos formulados por el peticionario, con el Jefe,
proposito de asegurar la calidad y suficiencia de la respuesta y | Subsecretario(a)
Revisar prevenir la emision de respuestas incompletas, inconsistentes o | Subdirector(a), Histérico del
15, respuesta de | que no resuelvan efectivamente la solicitud. Este control se Director(a), 1 dia radicado en
peticion realiza cada vez que se proyecta una respuesta a una PQRSD | Coordinador(a) Orfeo
para aprobacion y firma. de la
proyecte una respuesta a una PQRSD para aprobacion y firma. dependencia
¢La peticion requiere ajustes?
Si: Pasa a la actividad N° 16.
No: Pasa a la actividad N°17, firma y devuelve radicado para
gestion.
Realizar los ajustes con el fin de enviarla nuevamente para | Funcionario(a)
Ajustar revision. Se reasigna a través de Orfeo para continuar con la 0 contratista Historico del
16. proyeccion de | revision y firma del Jefe, Subsecretario(a), Subdirector(a), designado(a) 1dia radicado en
respuesta Director(a), Coordinador(a) de la dependencia. Continuar en la dela Orfeo
actividad 15. dependencia
Jefe,
Firmar y Firmar y devolver el radicado al funcionario o contratista que | Subsecretario(a) Comunicacion
devolver proyectd para que continle con la gestién en el Bogotd Te | Subdirector(a), . externa de
17. : . A . 1 dia e
radicado para Escucha y en el Orfeo, asi como, con el proceso de notificacion Director(a), salida firmado
gestién al peticionario. Coordinador(a) en Orfeo
dela
dependencia
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Registro
Solicitar el envio de la respuesta a la peticion junto con sus
anexos al correo: soporte.orfeo@scrd.gov.co para proceder a la
notificacion del ciudadano, esto aplica tanto para peticiones de la
ciudadania, como para las respuestas emitidas por el Despacho . .
. de la Entidad Funcionario(a)
18 I;grﬂ;irt;aen El equipo de Correspondencia luego de remitir la comunicacion é)e(;?nr:;"’g'os(t; 1 dia Correo
| OrfFe)o su envio externa de respuesta al ciudadano, debe cargar el soporte de ge a electronico
y envio como documento anexo al radicado Orfeo de respuesta. .
dependencia
Nota: 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.
Funcionario(a)
Realizar alertas preventivas a los responsables de las unidades 0 contratista
. . . . designado(a) Correos
Realizar alertas de gestion y a los gestores del Bogota Te Escucha a través de . . P
19. . . ) : L de Gestion 1 dia electrénicos
preventivas correo electronico con el fin de evitar el vencimiento de los Corporativa enviados
derechos de peticién que ingresaron a la Entidad. po y
Relacion con el
Ciudadano
Cargar el documento y los anexos correspondientes en el
Sistema Bogotéa Te Escucha, y finaliza con el evento “Respuesta Funcionario(a) Historico de
Finalizar definitiva” una vez se cuente con la comunicacion de respuesta o contratista radicado en
peticion en firmada. Ver Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. ; . .
20. BoOota Te designado(a) 1 dia Sistema
9 . . . de la Bogota Te
Escucha Nota: No se requiere cargar el acuse de recibo generado por el :
o NN . dependencia Escucha
correo certificado para proceder con la finalizacion del Bogota Te
Escucha.
Solicitar publicacién de la respuesta asi:
En los casos en que el peticionario sea anénimo, se gestionara la
publicacién de la respuesta de conformidad con los lineamientos
impartidos por la Oficina Asesora de Comunicaciones, en el
enlace de Transparencia y Acceso a la Informacién, numeral 9.1 Publicacion en
“Citaciones y notificaciones por aviso”, con el fin de garantizar la | Funcionario(a) Link de
debida notificacion. 0 contratista Transparencia
21. designado(a) 1 dia numefal “9.1 !
Solicitar Una vez realizada la publicacién en el enlace de Transparencia 'y dela ) Notificaciéﬁ
publicacion de la | Acceso a la Informacion de la Entidad, se debera tomar evidencia dependencia por aviso”
respuesta  y/o | (captura de pantalla) de estay cargarla en Orfeo como documento
envio por correo | anexo al radicado de respuesta y/o al radicado de entrada, segin
certificado corresponda, dejando trazabilidad del tramite efectuado.

Cuando el peticionario se encuentre plenamente identificado, se
debera gestionar el envio de la respuesta a través de correo
certificado, para lo cual se solicitara el tramite correspondiente al

GMC-MN-01-FR-16. v1. 24/07/2024




ALCALDIA MAYOR

GESTION DEL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA

Cdédigo: RCC-PR-02

Version: 07

Fecha: 25/06//2026

e ATENCION Y GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD Pagina 11 de 14
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Registro
correo electrénico soporte.orfeo@scrd.gov.co.
Finalizar el radicado en Orfeo luego de revisar que:
e Los radicados se encuentran asociados (radicado de entrada y
radicado de salida).
e Que los soportes de notificacion se encuentren cargados en la
seccion de documentos. Funcionario(a)
Finalizar e Que la imagen del radicado de salida se encuentra cargada 0 contratista Radicado
22, peticion en correctamente en Orfeo. designado(a) 1ldia ORFEO
Orfeo de la
Nota: Se entiende que los soportes de notificacién corresponden dependencia
a: el acuse de recibido cargado por correspondencia o la
evidencia de publicacion en el Link de Transparencia cuando el
peticionario es anénimo por parte del funcionario o contratista
designado.
| » o contraiss, RCC-PR-02-
Actualizar y Actuallz_ar el esta_do de la peticion en el formato _RCC-PRTOZ-FR- designado(a) FR-01 _Matrlz
; . 01 Matriz de registro y control PQRSD con el fin de registrar la - . de registro y
23, revisar la matriz fecha final en | Isele d ta al petici . de Gestion 1 dia trol
de registro echa final en la cual se le da respuesta al peticionario una vez se Corporativa y contro
haya finalizado la peticion en el Bogota te Escucha. hy PQRSD
Relacion con el .
Ciudadano actualizada
Informe
Funcionario(a) mensual
. Elaborar a través de Orfeo, el informe mensual de seguimiento a 0 contratista seguimiento
24 Elaborar_ |n_forme la gestion de PQRSD, con la informacion del mes anterior. *Ver de5|gnad_q(a) 3 dias PQRSD
. de seguimiento o g . de Gestion e
politicas de operacion. Usar la plantila RCC-PR-02-FR-07 . habiles
PQRSD Plantilla informe PQRSD Corporativa 'y RCC-PR-02-
Relacion con el FR-07 Plantilla
Ciudadano informe
PQRSD
Revisar que la informacion que contiene el informe de
seguimiento a la gestion de PQRSD esté clara y completa.
Punto de control: El Director de la dependencia revisara que la
informacién contenida en el informe de seguimiento a la gestion
de PQRSD sea clara, completa, consistente y corresponda a los
datos registrados y consolidados para el periodo evaluado,
verificando la exactitud de las cifras, andlisis, resultados y
conclusiones presentadas. Este control tiene como propdsito Director(a) de
Revisar informe garantizar la confiabilidad y calidad de la informacién reportada Gestion Histori
25. de seguimiento para la toma de decisiones, el seguimiento institucional y el Corporativa y 1dia |stc<))rf|co en
PQRSD cumplimiento de los requerimientos normativos. Previene errores, | Relacion con el reo
omisiones, inconsistencias y reportes inexactos que puedan Ciudadano
afectar la gestion y la rendicién de cuentas de la Entidad. Se
realiza cada vez que se elabore o actualice el informe de
seguimiento a la gestion de PQRSD.
¢Elinforme requiere ajuste?
Si: Se remite a la actividad N°26, devuelve informe para ajustes.
No: Se remite a la actividad N°27, firma y devuelve el informe.
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egistro
Funcionario(a)
0 contratista
Ajustar y Modificar el informe de gestion de PQRSD de acuerdo con las designado(a) Histérico en
26. devolver el observaciones realizadas por parte de la Direccion de Gestion de Gestion 1ldia
. . o . . Orfeo
informe Corporativa y Relacion con el Ciudadano. Corporativa 'y
Relacién con el
Ciudadano
. . - - Director(a) de Informe
Firmar y Firmar el informe de seguimiento a la gestion de PQRSD una vez Gestion mensual
el documento se encuentra dentro de los pardmetros - . .
27. devolver el . . . Corporativa y 1 dia seguimiento
. establecidos. Una vez firmado el informe se lo devuelve al e
informe - - . A Relacién con el PQRSD
profesional designado para que se continde con la publicacion. - )
Ciudadano firmado
o contraiss Informe
Publicar el Publicar el informe de seguimiento de PQRSD firmado junto con designado(a) mensual
informe de la matriz mensual de registro y control PQRSD en el Link de gnado! . seguimiento
28. e i . A ; « de Gestion 1 dia
seguimiento de Transparencia y acceso a la informacién publica en el item “4.10. Corporativa y PQRSD
PQRSD Informes sobre acceso a informacioén, quejas y reclamos Relacién con el putl)élllci?]c;oweenbla
Ciudadano pag
[1l. DOCUMENTOS ASOCIADOS Y ANEXOS
DOCUMENTOS ASOCIADOS:
cODIGO NOMBRE

Manual para la gestion de peticiones ciudadanas (Documento externo)

Manual del usuario — Funcionario Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota (Documento externo)

Estrategia de Relacionamiento con la ciudadania (Documento externo)

RCC-PR-02-FR-07

Plantilla informe PQRSD

RCC-PR-02-FR-05

Plantilla respuesta canales de atencién

RCC-PR-02-FR-06

Recepcién de requerimientos ciudadanos

RCC-PR-02-FR-04

Modelo oficio traslado de peticiones

RCC-PR-02-FR-03

Oficio anénimo

RCC-PR-02-FR-02

Registro de atenciones RCC

RCC-PR-02-FR-01

Matriz de registro y control PQRSD

RCC-PR-02-FR -08

Formato Insumos Portafolio de Tramites y Servicios

ANEXOS (Si aplica)

Diagrama de flujo

IV. CONTROL DE CAMBIOS Y APROBACIONES

CONTROL DE CAMBIOS

GMC-MN-01-FR-16. v1. 24/07/2024



2100 ¢

i @
&g
e tae?

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

SECRETARIA DE CULTURA,
RECREACION ¥ DEPORTE

Versién

6

7

Fecha de
Emisién

2023-07-31

2023-08-11

2023-10-20

2024-09-13

2025-01-16

2025-11-25

2026-06-25

ATENCION Y GESTION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,

Cdédigo: RCC-PR-02

GESTION DEL RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA A
Version: 07

Fecha: 25/06//2026

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD Pagina 13 de 14

Cambios realizados

Se solicita actualizacion donde argumentan la modificacion “Solicitud de elaboracién, modificaciéon o
eliminacion de documentos” Fecha: 25/08/2022 Radicado ORFEO 20227000325713.

Se solicita actualizacion donde argumentan la modificacion “Solicitud de elaboracién, modificacion o
eliminacion de documentos” Fecha: 25/08/2022 Radicado ORFEO 20227000325713

Se solicita la actualizacién del Procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Denuncias -PQRSD dado que se identifica que el proceso de Gestion del Relacionamiento con la
Ciudadania pas6 de ser un proceso de apoyo a un proceso estratégico de acuerdo con la
actualizacion de la Plataforma Estratégica para la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y
Deporte. Asi mismo, se ajusta 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

Ver solicitud de modificar documentos fecha 23/09/2024 radicado ORFEO 20247000352393

De acuerdo con los nuevos lineamientos dados por la OAP y en atencion a lo dispuesto con la Circular
29 del 26 de julio de 2024, se actualizé el procedimiento de medicién de satisfaccién de grupos de
valor y partes interesadas.

Se incluye politica de operacion para la atencién de peticiones en lenguas nativas.

Ver solicitud de modificacion de documentos mediante caso en GLPI 113172. Radicado en Orfeo
20257000010363

Se realizaron los siguientes ajustes:

Se identificaron y documentaron todos los formatos establecidos para el procedimiento, integrandolos
en las actividades correspondientes segln su aplicacion. Asimismo, se incluyd en las politicas de
operacion la revisién normativa, el reporte semestral a la Oficina de Control Disciplinario Interno sobre
peticiones vencidas, y la asignacion de denuncias por actos de corrupcién a dicha Oficina.

Ver solicitud de modificacion de documentos mediante caso en GLPI 135247. Radicado en Orfeo
20257000682373

Se realizaron los siguientes ajustes:

Se enumeraron las politicas de operacion para mejorar su claridad y comprensién. Asimismo, se
incorporaron las politicas de operacion 14, 15 y 17, relacionadas con: Politica 14 actualizacion y
publicacion del Portafolio Institucional de Tramites y Servicios; politica 15, asociada al manejo de las
peticiones provenientes del Concejo de Bogota y de otras entidades que ejercen control politico; y la
politica 17, correspondiente al tramite de peticiones recibidas a través de redes sociales.

Se estandariz6 el término PQRSD y su definicion en el glosario. También se incorporé el formato de
insumos para el portafolio de tramites y servicios. Adicionalmente, se ajusté la redaccion de las
actividades para garantizar el uso de lenguaje inclusivo y se incluyé la descripcion de los soportes
para aquellas actividades que no contaban con registros documentados.

Ver solicitud modificacién de documentos radicada en GLPI con el consecutivo nimero 150149 de la
fecha 20/04/2026. Se realizaron los siguientes ajustes:

Se actualiza el procedimiento mediante el ajuste de actividades, puntos de control, decisiones y
politicas de operacion relacionadas con la gestion de PQRSD, con el propdsito de fortalecer la claridad
metodoldgica, la trazabilidad y la estandarizaciéon del proceso. Se precisan las acciones para la
verificacion de competencia de las dependencias, el traslado por competencia a entidades distritales,
nacionales, territoriales o privadas, asi como el registro y seguimiento de las peticiones en el formato
RCC-PR-02-FR-01 Matriz de Registro y Control PQRSD. Asimismo, se actualiza la Politica de
Operacion No. 5, modificando el evento a ejecutar en el sistema Bogotéa te Escucha, reemplazando
la instruccion “Proyectar respuesta” por el evento “Respuesta definitiva”, con el fin de armonizar el
procedimiento con la operatividad actual del sistema y asegurar la correcta finalizacion de la gestion
de las peticiones.
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