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Presentacion

La Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte (SCRD), perteneciente al Sector Cultura, Recreacion y Deporte, es un
organismo del Sector Central con autonomia administrativa y financiera, creado mediante el Acuerdo 257 de 2006 del
Concejo de Bogota. Su razon de ser, como cabeza del sector cultura, recreacion y deporte, es liderar la formulacion e
implementacion concertada de politicas publicas en arte, cultura, patrimonio, recreacion y deporte, asi como la

transformacion y sostenibilidad cultural y deportiva de la ciudad.

Para este fin, establece su plataforma estratégica, en la cual desde su misionalidad se propende liderar la formulacion e
implementacion concertada de politicas publicas en arte, cultura, patrimonio,
recreacion y deporte, asi como la transformacion y sostenibilidad cultural y deportiva
de la ciudad, garantizando los derechos culturales, reconociendo a los habitantes de
Bogota como creadores, agentes de cambio y el centro de todas nuestras acciones en

la construccion de una ciudad creadora, cuidadora, consciente e incluyente.

De ello resulta la necesidad de centrarse en la politica de atencién a la ciudadania,
como una estrategia que fomente la empatia, a través de un lenguaje claro, pertinente

y calido, que permita un didlogo permanente para conocer sus expectativas y

necesidades particulares; es asi, como se establece la realizacién de un informe de
peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos, sugerencias y/o solicitudes de

informacion, relativas al servicio durante el mes de enero del afio 2024.




Este informe se consolida a partir de la informacion reportada por el sistema para la gestion de peticiones ciudadanas
Bogotd te escucha, la sabana de datos enviada por la Secretaria General, ademas de la matriz de registro y control de

PQRS que custodia el equipo de Relacionamiento con la Ciudadania, para la realizacion de alertas preventivas de gestion.

Objetivo

Analizar la gestion de las peticiones recibidas durante el mes de enero 2024, identificando
tendencias, areas de mejora y éxitos, con el fin de promover la transparencia, la eficiencia

y la satisfaccion de la ciudadania

Alcance del Informe

En el informe se presenta la informacion recogida durante todo el mes de enero en torno
a la gestion de peticiones, los insumos para el analisis se recibieron mediante reporte
enviado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor cruzandola con la matriz de registro
y control de PQRS.




Normatividad

Dando cumplimiento a lo establecido en el Decreto 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos
en materia de servicio a la ciudadania, se implementa la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania (Decreto

Distrital 197 de 2014), y se dictan otras disposiciones”.

El Acuerdo 731 de 2018, “Por el cual se promueven acciones para la atencion respetuosa, digna y humana de la ciudadania,
se fortalece y visibiliza la funcion del defensor de la ciudadania en los organismos y entidades del distrito, se modifica el
articulo 3 del Acuerdo 630 de 2015 y se dictan otras disposiciones”; el Decreto 371 de 2010, en el cual se establecen los
lineamientos de la administracion de la ciudad de Bogota, D.C., para preservar y fortalecer la transparencia y la
prevencion de la corrupcion en las entidades y organismos del Distrito Capital. Asi mismo, en el marco de lo establecido
en la Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421 de 1993.

Estatuto organico de Bogota”, Acuerdo 24 de 1993, Acuerdo 207 de 2006, asi como en los lineamientos emitidos por la
Veeduria Distrital, y la Resolucion N.° 374 del 06 de junio de 2023, mediante la cual la Secretaria Distrital de Cultura,

Recreacion y Deporte delegd como Defensora de la Ciudadania a la directora de Gestion Corporativa, se presenta el

siguiente informe de gestion de peticiones de la Secretaria de Cultura Recreacion y Deporte -SCRD durante el mes de
enero 2024.




Equipo de Relacionamiento con la Ciudadania

Informe de peticiones

Eventos del mes
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“Talleres de literatura y escritura- 2024”

El Instituto Distrital de las Artes - Idartes, a través de su Gerencia de Literatura, inicia
el 2024 con la apertura del Taller Distrital de Mediaciones y Promocion de Lectura y de
los Talleres Distritales de Escrituras Creativas Ciudad de Bogota, cuyas inscripciones van
hasta el 31 de enero.

Este taller convoca a mediadores y promotores de lectura, asi como a integrantes de
colectivos, agrupaciones y organizaciones que desarrollen estrategias de trabajo social y
cultural con comunidades en la capital. Este proceso de formacion se realizara
presencialmente todos los sabados entre el 17 de febrero y el 29 de junio en 17 sesiones
de cuatro horas cada una, entre las 9:00 a.m. y las 1:00 p.m.

El propdsito de estos talleres es estimular la produccion literaria de nuevos autores,
transmitir instrumentos teoricos y practicos para el desarrollo de procesos de escritura

creativa y explorar las claves de la escritura mediante lecturas, ejercicios de taller y encuentro con lectores calificados,

en cinco géneros literarios.

El Idartes abrira el 9 de enero las inscripciones para tres Escuelas Distritales: de edicion, de traduccion literaria y de

libreros, ampliando asi la oferta de formacion del primer semestre del 2024 del programa Escrituras de Bogota a través

de los Talleres Distritales Ciudad de Bogota.

Mas informacion %



Aspectos Generales
A continuacion, presentamos el informe pormenorizado de la gestion de peticiones ciudadanas.

Peticiones recibidas

Para este mes reportamos la informacion acumulada que contiene la relacion de los derechos de peticion que ingresaron
a la Entidad entre el 1 y el 31 de enero de 2024 el cual asciende a 183 solicitudes de tramite ciudadanas, se observa

que hubo una ligera disminucion en el nUmero total de PQRS recibidas en enero en comparacion con diciembre de 2023.
En enero de 2024, se recibieron 183 peticiones, mientras que en diciembre de 2023 se recibieron 188. Esto indica una

disminucion minima del 1.06% en el total de PQRS recibidas de un mes a otro.

Grafica No. 1
Total peticiones




Peticiones por canal

A continuacion, en la grafica No. 2 se presenta la informacion sobre el registro de peticiones en la Secretaria de Cultura
Recreacion y Deporte -SCRD por los diferentes canales dispuestos por la Entidad; la grafica muestra que, en el mes de
enero del total de peticiones registradas, el mayor registro fue por el canal escrito, donde se recibieron 100 peticiones
por escrito este canal representa el 54% del total de PQRS recibidas. A través de la web ingresaron 73, lo que constituye
el 39.2% del total. Se registraron 13 peticiones presenciales, representando el 7% del total. Este analisis muestra que el
canal escrito es el mas utilizado por los usuarios para presentar sus PQRS, seguido por la opcion web. El canal presencial
tiene una participacion mas baja, lo que podria sugerir que la mayoria de los usuarios prefieren comunicarse de forma

remota en lugar de acudir fisicamente a presentar sus peticiones.

Grafica No. 2
Total peticiones por canal
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Peticiones por Tipologia

Tomando como base las 183 peticiones registradas en la Secretaria durante el mes de enero, en la grafica No. 3 se
presenta la clasificacion por las tipologias mas utilizadas por la ciudadania para interponer sus peticiones. La grafica
refleja que se registraron 164 peticiones bajo la tipologia de Derechos de peticion particular, lo que representa el
88.17% del total de PQRS recibidas en enero. Se recibieron 13 solicitudes de acceso a la informacion, lo que equivale
al 7% del total recibido durante el periodo. Estas solicitudes estan relacionadas con la peticion de acceso a

informacion publica que no son de caracter reservado.

Hubo 6 peticiones clasificadas como derecho de peticion general, lo que constituye el 3.2% del total. También se
registraron 2 reclamos, representando el 1.08%. Los reclamos suelen implicar la expresion de inconformidad por parte
de los usuarios debido a alguna insatisfaccion o problema con un producto o servicio. Finalmente, se recibio 1 felicitacion,

éstas son expresiones de satisfaccion o agradecimiento por parte de los usuarios hacia la entidad.

Grafica No. 3
Tipo de peticion
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Solicitudes de acceso a la informacion publica

En cumplimiento al articulo 52 del Decreto 103 de 2015, el cual sehala, “De conformidad con lo establecido en el literal
h) del articulo 11 de la Ley 1712 de 2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes,

denuncias y los tiempos de respuesta.”, se discrimina la siguiente informacion:

Numero de solicitudes de | Numero de solicitudes que |El tiempo de respuesta para| Numero de solicitudes en
acceso a informacion fueron trasladadas a otra | cada solicitud (dias habiles | las que se negd el acceso a
recibidas Entidad promedio) la informacién

Del total de solicitudes de acceso a la informacion, se registraron 13 solicitudes de acceso a informacion de caracter

publica siendo respondidas en su totalidad por la Entidad dentro de los términos establecidos en la ley.

Subtemas mas reiterados

En este capitulo se muestran las categorias y subtemas mas reiterados en la Secretaria de Cultura en el mes de enero a

las cuales se debe hacer seguimiento en la Entidad identificando los principales requerimientos ciudadanos con el fin de

adoptar las estrategias de mejoramiento necesarias para brindar cada dia un servicio de calidad a los ciudadanos.




Tomando como base las 183 peticiones que ingresaron a la Entidad en enero (Tabla No. 1), a continuacion, se

detallan las cinco categorias y subtemas mas reiterados en este mes en la Entidad

Tabla No. 1
Categorias y Subtemas mas reiterados en 2024

CATEGORIA SUBTEMA TOTAL
. Control urbano sobre BIC en Bogota 24

Bienes de Interés
Cultural ) )

Declaracion revocatoria o cambio de categoria del BIC 2
Total 26
Asuntos administrativos | Gestion administrativa 14
Total 14
Talento hy’mano y Informacion laboral - Pasantias 13
contratacion
Total 13
Gestion lectura y Funcionamiento bibliotecas 7
bibliotecas

Servicios bibliotecarios 5
Total 12

Formacion en arte y cultura 6
Arte cultura y Bogota distrito grafiti 4
patrimonio Beneficios economicos periodicos 3

Arte en espacio publico 1
Total 14
Total cinco categorias 93
Otras categorias 30
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Total 123

La tabla No. 1 muestra que la categoria “Bienes de Interés Cultural” fue la mas reiterada en la Entidad con 24 peticiones,
alli se clasificaron todas las peticiones que recibié la Entidad por control urbano que realiza la ciudadania cuando denuncia

alguna construccion sin los permisos correspondientes y las solicitudes de declaratoria de bienes de interés cultural.

En segundo lugar, se ubico la categoria “Asuntos administrativos” con 14 solicitudes, alli se clasificaron peticiones

relacionadas con el empalme de la administracion distrital e informacion presupuestal.

En tercer lugar, se ubico la categoria “Talento humano y contratacion” con 13 peticiones, algunos de los temas de consulta
estuvieron relacionados con solicitudes de empleo e informacién relacionada con las personas vinculadas a través de

carrera administrativa en la Entidad.

En el cuarto lugar se ubicé la categoria “Gestion lectura y bibliotecas” con 12 peticiones, alli se clasificaron las peticiones
relacionadas principalmente con la Red Distrital de Bibliotecas Publicas, BibloRed, sistema que propende por acercar los
libros, la escritura, la cultura, la investigacion, la ciencia, la tecnologia y la innovacion a la ciudadania. Finalmente, en
quinto lugar, con 14 peticiones se ubicd la categoria “Arte, cultura y patrimonio”, alli se clasificaron peticiones
relacionadas con el proceso de acceso a los Beneficios Econdmicos Periddicos para artistas y gestores culturales,
inconformidades y caidas de la plataforma; también se clasificaron temas relacionados con grafiti y la apertura de la

convocatoria SENA.
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Peticiones trasladadas

En la tabla No. 2 se muestra la gestion de traslado realizada en enero por la Entidad.

Tabla No. 2
Traslados a entidades

ENTIDAD CANTIDAD La tabla muestra que en enero se realizaron

INSTITUTO DISTRITAL DE LAS ARTES 21 o _
IDRD " 63 traslados de peticiones a otras entidades
SECRETARIA DE GOBIERNO 6 para su respectiva gestion y respuesta, esta
FUNDACION GILBERTO ALZATE AVENDANO 4 cifra muestra que la Secretaria como cabeza
TRASLADO A ENTIDADES NACIONALES 4
IDPC 3 de sector recepciona gran cantidad de
SECRETARIA GENERAL 3 peticiones que son trasladadas a través de
TRASLADO A ENTIDADES PRIVADAS 2 , .
DT 1 Bogota te escucha a las entidades
IDIGER 1 correspondientes.
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 1
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA 1
BECRE PRI , 1 Veedurias Ciudadanas
SECRETARIA DE EDUCACION 1
IDU 1
EAAB 1 " ..

. . Para el mes de enero no se recibieron peticiones que
ORQUESTA FILARMONICA DE BOGOTA 1 )
TOTAL 63 fueran clasificadas como “Veedurias Ciudadanas”.
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Analisis de cierres mediante respuesta definitiva en enero de 2024:

En enero, las dependencias realizaron un total de 98 cierres mediante respuesta definitiva a las peticiones recibidas a
través del sistema Bogotd te Escucha. Este proceso de cierre es fundamental para garantizar una atencion oportuna y

satisfactoria a las consultas y requerimientos de los ciudadanos.

El analisis de la tabla muestra que el equipo de Relacionamiento con la Ciudadania liderd en la gestion de respuestas
definitivas, con un total de 30 cierres, esto representa aproximadamente el 25% del total de peticiones cerradas en el

mes y refleja el compromiso y eficacia del equipo en la atencion al ciudadano y la resolucion de sus inquietudes.

Comparativamente, en el mes anterior (diciembre), el equipo de Relacionamiento con la Ciudadania también se destaco
como la dependencia con el mayor nimero de peticiones cerradas; en ese periodo, el equipo logro cerrar un total de 30

peticiones, manteniendo su liderazgo en la gestion de respuestas.

En segundo lugar, en enero se encuentra la Subdireccion de Infraestructura, con 22 cierres, lo que equivale
aproximadamente al 13% del total de peticiones cerradas. Aunque este equipo presenta un niUmero menor de cierres en
comparacion con Relacionamiento con la Ciudadania, su contribucion es significativa en la resolucion de consultas y

solicitudes relacionadas con infraestructura y bienes de interés cultural.

En tercer lugar, en la gestion de respuestas se ubico la Subdireccion de Gestion Cultural, con 10 cierres de las 14 peticiones
asignadas. Este equipo demostro un alto nivel de eficiencia al cerrar aproximadamente el 71% de las peticiones asignadas,
lo que resalta su capacidad para atender de manera efectiva las consultas relacionadas con gestion cultural, el programa

de Beneficios periodicos para artistas y gestores culturales y temas generales de grafiti.
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La tabla No. 3 destaca el desempefo de cada equipo en la gestion de respuestas definitivas y proporciona una vision clara
de su contribucion a la respuesta oportuna a la ciudadania. Es importante reconocer y valorar el trabajo de cada unidad
de gestion en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los ciudadanos, a continuacion, se desagrega la

informacion del cierre de todas las dependencias en enero.

Tabla No. 3
Gestion de respuesta

TOTAL RE Eglnilé T
DEPENDENCIA CUCIWETOS  cnwboSENEL X
PERIODO ACTUAL ACTUAL
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA 30 30 25%
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA CULTURAL 22 16 13%
SUBDIRECCION DE GESTION CULTURAL Y ARTISTCA 14 10 8%
DIRECCION DE LECTURA Y BIBLIOTECAS 12 8 7%
DIRECCION DE FOMENTO 11 10 8%
GRUPO INTERNO DE RECURSOS HUMANQS 7 4 3%
DIRECCION DE PERSONAS JURIDICAS 5 5 4%
DIRECCION DE ASUNTOS LOCALES Y PARTICIPACION 5 4 3%
GRUPO INTERNO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 4 2 2%
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 4 4 3%
DIRECCION DE TRANSFORMACIONES CULTURALES 3 2 2%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 2 1 1%
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DIRECCION DE ECONOMIA Y ESTUDIOS POLITICOS 2 2 2%
GRUPO INTERNO DE SISTEMAS 1 0 0%
TOTAL 122 98 80%

Analisis de Peticiones Cerradas de Periodos Anteriores

Segun la tabla No. 4, se observa que a la fecha la entidad no presenta peticiones pendientes de cierre del mes de

diciembre, ya que el 18% de las peticiones sin tramite de respuesta en diciembre (equivalente a 16 peticiones), fueron

gestionadas correctamente a través del Sistema para la Gestidn de Peticiones Bogota te Escucha durante el mes de enero.

Los 16 cierres estan desglosados de la siguiente manera:

Tabla No. 3

Peticiones cerradas de periodos anteriores

TOTAL TOTAL
TAUETMETSS  SuEmenes
PERIODOS ANTERIORES | PERIODOS ANTERIORES

RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA 33 0 0%
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA CULTURAL 9 1 1%
SUBDIRECCION DE GESTION CULTURAL Y ARTISTCA 8 2 2%
DIRECCION DE ASUNTOS LOCALES Y PARTICIPACION 8 1 1%
DIRECCION DE LECTURA Y BIBLIOTECAS 5 1 1%
DIRECCION DE PERSONAS JURIDICAS 5 2 2%
SUBSECRETARIA DE GOBERNANZA 4 3 3%
GRUPO INTERNO DE RECURSOS HUMANOS 3 2 2%
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Resaltamos la eficiencia de la entidad en la gestion y resolucion de las peticiones pendientes, lo que contribuye a la
satisfaccion y confianza de los ciudadanos en el servicio proporcionado. La distribucion de los cierres muestra un esfuerzo

equitativo por parte de diferentes areas de la entidad para garantizar la atencion oportuna y efectiva de las consultas y

requerimientos de la ciudadania.




Tipo de requiriente Grafica No. 4

Durante el mes de enero, el 89% de las peticiones Tipo de requiriente

. . : PERSONA ,
que ingresaron a la entidad fueron realizadas por JURIDICA ANONIMO ANONIMO CON

11% 8% DATOS

personas naturales, mientras que el 11% fueron 14%

interpuestas por personas juridicas. Este desglose
proporciona  informacion valiosa sobre la
composicion de los solicitantes y sus necesidades

especificas.

Es importante destacar que las personas juridicas

representan un segmento significativo de los requirientes, con consultas que principalmente se centran en la solicitud de
espacios de reunion con la alta direccion para la exposicion de proyectos, analisis de alianzas para la organizacion de
eventos en la ciudad e informacion sobre convocatorias relacionadas con la Ley de Espectaculos Publicos; mientras que
las personas naturales pueden presentar una variedad de consultas relacionadas con asuntos personales, administrativos
o de servicio publico, las personas juridicas suelen enfocarse en temas mas especificos relacionados con sus actividades

comerciales, proyectos o eventos.
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Tiempo promedio de respuesta

Este analisis proporciona una base para la mejora continua en la gestion de las solicitudes de los ciudadanos. Identificar
las areas con tiempos de respuesta mas largos permite a la entidad enfocar sus esfuerzos en implementar medidas
correctivas y optimizar sus procesos para brindar un servicio mas eficiente y satisfactorio.

Tabla No. 5
Tiempo promedio de respuesta

SOLICITUD DE
DEPENDENCIA D.PMIER= | FELICITACION | RECLAMO ACCESO A
INFORMACION
DIRECCION DE ASUNTOS LOCALES Y PARTICIPACION 4,5
DIRECCION DE ECONOMIA Y ESTUDIOS POLITICOS 3,5
DIRECCION DE FOMENTO 10,2 8
DIRECCION DE LECTURA Y BIBLIOTECAS 3,7 4
DIRECCION DE PERSONAS JURIDICAS 6,5 5
DIRECCION DE TRANSFORMACIONES CULTURALES 12,5
GRUPO INTERNO DE RECURSOS HUMANOS 7,7 9
GRUPO INTERNO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 9
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 6,5
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 9
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA 0 1
SUBDIRECCION DE GESTION CULTURAL Y ARTISTCA 5,2
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA CULTURAL 7,6 0 4,6
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En la tabla No. 5 observamos una variacion significativa en los tiempos de respuesta entre las diferentes dependencias
de la entidad. Por ejemplo, Relacionamiento con la Ciudadania logré un tiempo promedio de respuesta de 0 dias habiles,

lo que sugiere una eficiencia notable en la atencion y resolucion de las solicitudes recibidas.

Por otro lado, la Direccidén de Transformaciones Culturales registro el tiempo promedio de respuesta mas alto, con 12.5
dias habiles. Esta diferencia puede reflejar la complejidad de las consultas recibidas por esta dependencia o los

procedimientos internos mas extensos requeridos para resolver las solicitudes.

Las dependencias con tiempos de respuesta mas cortos pueden ser reconocidas por su eficiencia operativa y capacidad
para abordar rapidamente las consultas de los ciudadanos. Esto puede contribuir a una mayor satisfaccion del usuario y
una imagen positiva de la entidad. Por otro lado, las dependencias con tiempos de respuesta mas largos pueden necesitar
revisar sus procesos internos para identificar posibles cuellos de botella o areas de mejora que les permitan reducir los

tiempos de respuesta y brindar un servicio mas agil y eficiente.

Denuncias por posibles actos de corrupcion

Con el proposito de detectar y abordar posibles riesgos de fraude y corrupcion, la entidad ha establecido un proceso para
la recepcién y gestion de denuncias relacionadas con presuntos actos irregulares. Estas denuncias son canalizadas
automaticamente a través del sistema Bogota te Escucha hacia la Oficina de Control Interno Disciplinario, donde se les

brinda atencion prioritaria.
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En el sitio web oficial de la entidad, http://culturarecreacionydeporte.gov.co, se encuentra disponible un moédulo

especifico para la presentacion de denuncias por posibles actos de corrupcion. Este canal proporciona a la ciudadania la
oportunidad de informar sobre cualquier comportamiento indebido que pueda estar ocurriendo dentro de la entidad. La
presentacion de estas denuncias activa los procedimientos de investigacion y, en su caso, las sanciones correspondientes.

w -

Es importante destacar que, durante el mes de enero, la entidad no recibié ninguna

&&
\

/ . mms — denuncia por presuntos actos de corrupcion. Esto refleja la importancia de mantener

®

canales abiertos y accesibles para la presentacion de denuncias, asi como el

compromiso de la entidad con la transparencia y la integridad en su gestion.

Este enfoque proactivo en la deteccion y prevencion de irregularidades contribuye
a fortalecer la confianza de la ciudadania en la institucion y a promover una cultura

organizacional basada en la ética y la legalidad.

Medicion de la pertinencia y claridad de las respuestas.

La medicidn de la pertinencia y claridad de las respuestas dadas a la ciudadania es una parte fundamental del proceso
de rendicion de cuentas y del compromiso de la entidad con la calidad del servicio. A partir del informe emitido
mensualmente por la Direccién de Calidad del Servicio de la Secretaria General, se evaluan diversos criterios para

determinar la calidad de las respuestas proporcionadas a través del sistema Bogota te Escucha.
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En el marco de este proceso de evaluacidon, se consideran criterios clave como la coherencia, claridad, calidez,
oportunidad y manejo del sistema en las respuestas brindadas a las peticiones ciudadanas, estos criterios son

fundamentales para garantizar una atencion efectiva y satisfactoria a las consultas y requerimientos de los ciudadanos.

Es alentador destacar que el porcentaje de cumplimiento acumulado en 2023 fue del 99%, lo que refleja el compromiso
de la entidad con la excelencia en la atencion al ciudadano y la calidad del servicio. Este alto nivel de cumplimiento
demuestra la eficacia de los procesos implementados y el enfoque centrado en el ciudadano que guia las acciones de la

entidad.

El dltimo informe enviado a la entidad en el mes de enero proporciona una vision detallada de este comportamiento y
puede ser consultado a través del radicado Orfeo 20247100012592. Este informe ofrece una oportunidad invaluable para
realizar un seguimiento continuo del desempeiio de la entidad en términos de calidad de servicio y para identificar areas

de mejora que puedan beneficiar a los ciudadanos y fortalecer la confianza en la institucion.

En resumen, la evaluacion sistematica de la pertinencia y claridad de las respuestas proporcionadas a la ciudadania es un
componente esencial para garantizar la transparencia, eficacia y calidad en la gestion de peticiones ciudadanas. El
compromiso continuo con estos estandares de calidad contribuye significativamente a fortalecer la relacion entre la

entidad y la ciudadania.
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Conclusiones:

Este informe corresponde a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas y atendidas por todas las

dependencias de la Secretaria de Cultura en el periodo comprendido entre el 1y el 31 de enero con el fin de determinar

la oportunidad de las respuestas para asi afianzar la confianza del ciudadano.

1.

El informe revela un porcentaje de cumplimiento acumulado del 99% en 2023 para los criterios de coherencia,
claridad, calidez, oportunidad y manejo del sistema en las respuestas a las peticiones ciudadanas. Esta cifra refleja

el compromiso de la entidad con la excelencia en la atencion al ciudadano y la calidad del servicio.

. La entidad demuestra eficiencia en la gestion de peticiones ciudadanas a través del sistema Bogota te Escucha,

como se evidencia en el tiempo promedio de respuesta y el cierre satisfactorio de las mismas. Esto refleja un

compromiso con la atencion oportuna y efectiva de las consultas y requerimientos de los ciudadanos.

. La ausencia de denuncias por presuntos actos de corrupcidén durante el mes de enero sugiere un ambiente

institucional donde se valora la integridad y se promueven practicas éticas. Esto contribuye a fortalecer la
confianza del publico en la institucion y en su capacidad para cumplir con su mision de manera honesta y

responsable.

. La entidad muestra un compromiso con la mejora continua al evaluar regularmente la calidad de las respuestas

proporcionadas a través del sistema Bogota te Escucha y al identificar areas de oportunidad para optimizar sus
procesos y servicios. Esta mentalidad de mejora constante es fundamental para adaptarse a las necesidades

cambiantes de los ciudadanos y garantizar la excelencia en la prestacion de servicios publicos.
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Recomendaciones

Las recomendaciones estan destinadas a fortalecer la calidad del servicio, promover la transparencia y la participacion
ciudadana, optimizar los procesos internos y mantener un enfoque proactivo en la prevencion de posibles actos de
corrupcion. Implementar estas recomendaciones ayudara a la entidad a cumplir con su mision de manera mas efectiva y

a satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos de manera mas completa.

1. Proporcionar capacitacion regular a todo el personal encargado de atender las peticiones ciudadanas a través del
sistema Bogota te Escucha, enfocandose en habilidades de comunicacion efectiva, empatia y resolucion de
problemas. Esto garantizara una atencion mas satisfactoria y una mejor experiencia para los ciudadanos.

2. Incentivar activamente la participacion ciudadana en la deteccion y prevencion de posibles actos de corrupcion
mediante campanas de sensibilizacion y promocion del médulo de denuncias en el sitio web de la entidad. Esto
fortalecera la transparencia y la integridad institucional.

3. Promover una cultura organizacional orientada hacia la mejora continua, donde se valore la retroalimentacion, se
reconozcan los logros y se fomente la innovacion en la prestacion de servicios. Esto garantizara que la entidad esté

siempre buscando formas de mejorar y adaptarse a las necesidades cambiantes de los ciudadanos.
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