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1. OBJETIVO

Establecer lineamientos y etapas a seguir para la identificacién oportuna y eficaz de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias recibidas en la entidad, facilitando la resolucién de estas dentro de los términos legales vigentes.

2. ALCANCE

El procedimiento inicia con la recepcién del requerimiento para su clasificacion y radicacion y termina con la publicacién del informe en la pagina
web. Aplica para la recepcion, trdmite, seguimiento y respuesta a las PQRSD recibidas por la SCRD, en atencion a la Politica Publica Distrital
y el Manual para la gestion de peticiones ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotéd adoptados por la entidad.

3. RESPONSABLE

Direccién de Gestion Corporativa, proceso de Relacion con la Ciudadania.

4. AMBITO DE APLICACION

Aplica a la gestion de las PQRSD de los grupos de valor y partes interesadas de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreaciéon y Deporte.
5. CONDICIONES GENERALES Y/O POLITICAS DE OPERACION

e Cada dependencia de la SCRD debe garantizar el acceso al Sistema Documental (ORFEO) y de PQRSD (Bogota te Escucha), para
gestionar las respuestas a las solicitudes presentadas por los grupos de valor y partes interesadas.

e Todos los requerimientos que ingresen a los correos electronicos de los funcionarios de la SCRD deben ser remitidas al correo:
correspondencia.externa@scrd.gov.co. Para el caso de las proposiciones, estas ingresan al correo electrénico dispuesto por el
despacho, de acuerdo con la solicitud del Concejo.

e Las solicitudes presentadas a través de los aplicativos ORFEO y BOGOTA TE ESCUCHA, deben tener su respectivo nimero de
radicado.

e Cada area elabora el documento de respuesta a través del aplicativo ORFEQ y se firma por el responsable asignado. Posteriormente,
se envia al correo electronico: soporte.orfeo@scrd.gov.co, con el fin de que sea enviado, a través de correo certificado, al (la)
peticionario(a) a la direccion fisica o electrénica que haya reportado.

e Se prohibe dar respuesta a las peticiones o solicitudes a través de cuentas de correo institucionales asignadas a funcionarios(as) ni
a través de cuentas de correo personales.

DES-PR-01-FR-01 v1 08/10/2021

Si este documento se encuentra en medio digital fuera de la intranet de la Secretaria de Cultura, Recreacién y Deporte, o es una copia impresa, se considera como COPIA NO CONTROLADA.
Por favor piense en el medio ambiente antes de imprimir este documento.


mailto:correspondencia.externa@scrd.gov.co

S . . CODIGO: RCC-PR-02
i i PROCESO RELACION CON LA CIUDADANIA -
9%‘? VERSION: 02
o i
ey PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS - PQRSD Y FECHA: 05/09/2022
et PROPOSICIONES Pégina 2 de 19

e El servidor(a) publico(a) debe dar respuesta registrando el documento asociado, que permita identificar lo necesario para cerrar la
PQRSD en el sistema. El enlace o responsable debe vincular la respuesta con la peticion inicial. En el caso que no se requiera
radicado asociado, el encargado del equipo de Relacion con la Ciudadania dejara en la descripcion del histoérico de los radicados la
nota: "Ver documento anexo de respuesta en Bogota te escucha". Cada enlace de las dependencias encargadas de la gestion de
PQRSD es responsable del uso adecuado del sistema que incluye el cierre y la finalizacion de las peticiones.

o El Grupo interno de trabajo de Gestion de Servicios Administrativos- Gestion Documental debe enviar comprobante de envio del
correo al solicitante, para que pueda tener soportes, en caso de un nuevo requerimiento. Si el requerimiento fue recibido por la
plataforma de Bogota te Escucha, la respuesta es tramitada a través del mismo aplicativo, adjuntando el documento de respuesta,
elaborado en Orfeo y debidamente firmado por el(la) responsable autorizado.

e En cada dependencia se deben revisar diariamente los aplicativos Orfeo y Bogota te Escucha, para garantizar la atencién oportuna
y dentro de los términos de ley, de los requerimientos presentados por los ciudadanos y partes interesadas.

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

¢ En la eventualidad en que una PQRSD deba ser contestada por mas de una dependencia, la gestién y elaboracion de la respuesta
estard a cargo de aquella a la que le corresponda atender el mayor nimero de puntos del requerimiento. Si dichas dependencias
tienen el mismo nimero 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.

e El equipo de Relacion con la ciudadania, dentro de los cinco (5) primeros dias habiles de cada mes, selecciona una muestra de
respuestas a PQRS del mes anterior, con el fin de revisar la claridad, calidez, coherencia, oportunidad y manejo del sistema. Se
debe enviar comunicacién interna a las dependencias que presenten observaciones en estos aspectos para su debido seguimiento
y mejora.

e El(la) servidor(a) publico(a) o contratista competente tiene la obligacion de analizar la PQRSD designada y, en ningin 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.

e Enlos casos en que una peticion esté incompleta, se solicitara al (a la) ciudadano(a) dentro de los diez (10) dias habiles siguientes
a la radicacion de la peticién, que proceda a completar la informacion en un término maximo de un (1) mes, con opcién de prérroga
por el mismo tiempo si el (la) peticionario(a) lo solicita; trascurrido este término sin que se allegue lo solicitado, la SCRD podra
decretar el desistimiento tacito y archivo de la peticion mediante acto administrativo motivado, el cual se notificara personalmente al
(la) solicitante, y contra el cual Gnicamente procede el recurso de reposicion.

e Es preciso tener en cuenta que el canal de comunicacion por el que la entidad puede realizar la solicitud de ampliacion de
informacion, y/o notificacion del acto administrativo mediante el cual se declar6 el desistimiento tacito de la peticion, sera el canal
autorizado por el (la) solicitante como medio de natificacion, ya sea correo electrénico o en medio fisico. En la eventualidad en que
el (la) peticionario(a) sea anénimo(a), el aviso y la solicitud de ampliaciéon de informacion o la copia integra del acto administrativo,
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segun sea el caso, se deben publicar en la pagina web institucional y en un lugar de acceso al publico de la entidad por un término
de cinco (5) dias.
El equipo de Relacién con la Ciudadania sera el encargado de elaborar el acto administrativo de desistimiento tacito, en los casos
en que las solicitudes de ampliacién de informacion hayan cumplido el término de ley sin respuesta por parte del peticionario(a).
Una vez surtida la notificacién del acto administrativo, se debera cerrar en el Sistema Bogota te escucha, en el campo habilitado
para tal propésito.

e El equipo de Relacion con la Ciudadania elabora informes mensuales de seguimiento a la gestion de PQRSD, a més tardar el
decimoctavo (18) dia habil del mes siguiente, el cual debe ser publicado en el link de transparencia de la pagina web institucional,
en coordinacion con la Oficina Asesora de Comunicaciones, a quien se le debe remitir con una antelacién de dos (2) dias habiles
antes del vencimiento. A este informe se adjunta la “Matriz Registro y control PQRS”, la cual presenta la informacién detallada de
cada PQRSD para consulta de los grupos de interés. En esta matriz, se usan las siguientes abreviaturas:

IN: Informativo — correspondencia; EE: Entre entidades; SP: Solicitud prioritaria; DPIG: Derecho de peticién de interés general; DPIP:
Derecho de peticion de interés particular; SIG: Solicitud de informacion general; SIP: Solicitud de acceso a informacion publica; CO:
Consulta; DE: Denuncia; RE: Reclamo; QU: Queja; SU: Sugerencia y FE: Felicitacion.

e Previo a la elaboracion del informe de PQRS, se deben validar los datos registrados en la Matriz Registro y control PQRS frente a la
informacion del Gestor Documental ORFEO vy del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha.

e El(la) profesional designado(a) del equipo de Relacion con la Ciudadania elabora la certificacion de confiabilidad de la informacion y
la remite a la Direccion de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor, dentro de los primeros cinco (5) dias habiles de cada mes y
previa actualizacion de la guia de tramites y servicios.

e Dentro de los primeros quince (15) dias habiles de cada mes, la Direccion de Gestion Corporativa- Relacion con la Ciudadania debe
subir a la plataforma dispuesta por la Veeduria Distrital el informe de PQRSD correspondiente, con todas las PQRSD que ingresaron
a la Entidad durante el mes anterior a través del sistema "Bogota te escucha".

e Cuando se trate de peticiones que provengan del Concejo de Bogota o del Congreso de la Republica y que los temas sean de
competencia de varias areas de la Entidad, la consolidacion de la respuesta la realiza el(la) Asesor(a) de Despacho designado.

e Para el caso de las PQRSD elevadas por la ciudadania en el punto de atencidn presencial, a través de nuestra linea telefénica o
chat, el (Ia) servidor(a) o contratista solicita los datos al (a la) ciudadano(a) para el correspondiente registro de la misma en el formato
“Recepcion de requerimientos ciudadanos”. Realizado lo anterior, el (la) servidor(a) o contratista envia dicho formato con la
informacion debidamente diligenciada al correo: correspondencia.externa@scrd.gov.co para ser formalmente registrado en los
aplicativos dispuestos para la gestién de PQRSD.

¢ De acuerdo con la estrategia conoce, propone y prioriza, el equipo de Relacion con la ciudadania consolida y analiza las sugerencias
ciudadanas recopiladas en el formato recopilacién de sugerencias ciudadanas, las cuales deben presentarse al Comité Institucional
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de Gestion y Desempefio para su discusion. En todo caso se debe dar respuesta al ciudadano(a) en los términos de ley, teniendo
en cuenta lo siguiente:

i. Sugerencia implementada: Es cuando las acciones sugeridas ya se estan dando en la entidad, o estdn en curso. La
respuesta al(la) ciudadano(a) debe ser detallada vy, si aplica, remitirlo a recursos en donde pueda verificar la realizacion
efectiva de la sugerencia, por ejemplo: soportes documentales, paginas web o publicaciones en redes sociales.

ii.  Sugerenciaen revision: Es cuando las acciones sugeridas no existen todavia en la entidad y seran discutidas en la instancia
directiva. La respuesta a la ciudadania debe agradecer su participacién y comunicarle cuando su propuesta sera discutida.

iii.  Sugerencia no viable: Es cuando las sugerencias, por su formulacion, no sean técnica, juridica o estructuralmente viables.
La respuesta al ciudadano(a) debe incluir la justificacién de la no viabilidad.

La discusién sobre las sugerencias de la ciudadania que se realiza en el Comité Institucional de Gestion y Desempefio debe quedar
registrada en la respectiva acta y coincidir con lo que se plasme en el documento de recopilacion.

El equipo de Relacién con la ciudadania informa los resultados de la sesion a las personas a través de los medios dispuestos por éstas.
Ademas, el o los documentos que detallen las propuestas discutidas y sus respectivas respuestas deben enlazarse o publicarse en la seccién
Conoce, propone y prioriza y reportarse al equipo estratégico del Modelo de Gobierno Abierto para su publicacion en la plataforma de
Gobierno Abierto.

e Enlo correspondiente a las denuncias o recusaciones, se debe aplicar lo sefialado por el Instructivo para el Registro de las Denuncias
por Posibles Actos de Corrupcion y/o Potenciales Inhabilidades, Incompatibilidades o Recusaciones.

6. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION A PQRSD ELEVADAS EN LENGUAS NATIVAS O DIALECTOS ETNICOS OFICIALES DE
COLOMBIA

Las personas que hablen lenguas o dialectos étnicos oficialmente reconocidos en Colombia pueden presentar peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y/o denuncias en su lengua o dialecto ante la SCRD. Para tal efecto, se observara el siguiente procedimiento:

e Sila persona no puede comunicarse en castellano, se le debe solicitar que exprese su peticién en forma escrita o verbal en su
lengua o dialecto étnico;

e Enla eventualidad en que la SCRD no cuente con personal especializado para traducir la PQRSD, el funcionario(a) o contratista
gue la reciba debera dejar constancia de ese hecho y grabara el derecho de peticién preferiblemente en video para su posterior
traduccioén y respuesta;
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e Si es factible, se debe identificar la region de la que proviene el peticionario(a) para que de ese modo se pueda establecer el
pueblo o grupo étnico al que pertenece;

e En el caso de que la peticidon no sea recibida por el Equipo de Relacion con la Ciudadania, la grabacién o manuscrito debera
remitirse a esta dependencia, la cual se encargara de su radicacion a través del sistema dispuesto por la entidad,;

e EIl Equipo de Relacién con la Ciudadania remitira al Ministerio de Cultura la grabacién y demés soportes que acompafien la
peticion, solicitando la identificacion de la lengua y la lista de traductores;

e El profesional especializado del Equipo de Relacién con la Ciudadania solicitar4 a Servicios Administrativos la contratacién del
traductor para la traduccion de la peticion y de la respuesta, seleccionandolo de la lista suministrada por el Ministerio de Cultura;
Una vez contratado el traductor, éste procedera a la traduccién de la peticion;

Recibida la traduccién por el Equipo de Relacion con la Ciudadania, éste procedera a remitirla a la dependencia competente para
dar respuesta al requerimiento del peticionario(a);

e La dependencia responsable remitira la respuesta al Equipo de Relacién con la Ciudadania y ésta hara entrega de la misma al
traductor para efectuar la correspondiente traduccion;

e Una vez recibida por el Equipo de Relacién con la Ciudadania la respuesta traducida, éste procedera a remitirla al (a la)
peticionario(a). En caso de no contarse con direccion fisica o electronica de envio se procedera en los términos del articulo 69 de
la Ley 1437 de 2011 y/o demas normas aplicables o que la modifiquen.
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recepcion de completamente  diligenciada al correo: | Oficina Asesora de . requerimientos
5. L . R Profesional .
reguerimientos correspondencia.externa@scrd.gov.co  para Comunicacién ciudadanos /

ciudadanos”

ser registrado en los aplicativos dispuestos
para la gestiéon de PQRSD.

ORFEO
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No Actividad ¢qué” Descripcién - ¢cOmo~ Arearesponsable | Cargo — Rol Aplicativo
Se debe radicar en el aplicativo de
correspondencia y/o en Bogotad te Escucha
;. RadwrapoRspa  SeUln conesponda ) diecconato al drea Gupoineriode | PO Racao
" | &rea competente P P P ' 10 de , S , ORFEO
Administrativo administrativo
Simultaneamente se continua con la actividad
7 y actividad 9
Informar el nimero de Profesional o
radicado a la Oficina El area competente informa el nimero de . o Radicado / correo
7. . Dependencia auxiliar .
Asesora de radicado a la OAC. L , electrénico
S administrativo
Comunicaciones
Informar el nimero de Ir_ldlca el numero de —consecutivo al Oficina Asesora de . Radicado / red
8. ; o ciudadano(a) para que pueda hacer SO Profesional .
radicado al usuario final S . ) o Comunicacién social
seguimiento y cierra la interaccion, finaliza.
Se debe verificar si la PQR es de temas de la . . Evidencia de
. Direccién de . traslado o
Revisar la SCRD > , Profesional o .
, ) , Gestion Corporativa . Registro en la
9. | competencia para dar | ¢Es competencia del SCRD? _ Relacién con la Auxiliar Matriz de Registro
respuesta No continuar actividad 10 : ; Administrativo g
. o Ciudadania y Control de
S| continuar actividad 11
PORS.
Direccién de Evidencia de
Trasladar por Se dgbe tras!adar a la entidad que corresponda Gestion Corporativa Profespnal o | traslado - R_eglstro
10. competencia y dejar la evidencia en la Matriz de Registroy | Relacion con la Auxiliar en la Matriz de
P Control de PQRS . ; Administrativo = Registro y Control
Ciudadania
de PQRS.
Direccion de Profesional 0 | Matriz de Registro
Registrar la PQRS en | Se debe registrar la Matriz de Registro y = Gestion Corporativa . g
1. la Matriz Control de PQRS — Relacién con la Auxiliar y Control de
Administrativo PORS.

Ciudadania
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. . L . ‘ Registro/
; 2 Y ? -
No Actividad ¢qué” Descripcién - ¢cOmo~ Arearesponsable | Cargo — Rol Aplicativo
Se revisa el cargue de la PQRSD en el Sistema
Distrital para la Gestibn de Peticiones
Ciudadanas - Bogota te escucha y el registro Direccién de
Validar registro de en la matriz identificada con cédigo: RCC-PR- Gestibn Corporativa Profesional o | Matriz de Registro
12. P % 02-FR-02 Matriz Registro y control PQRS, Relaciénpcon la Auxiliar y Control de
Q validando que la informacion coincida. B Ciudadania Administrativo PQRS.
¢ Esta correcta?
NO: continuar actividad 13
Sl Continuar actividad 14
Direccion de Profesional o | Matriz de Registro
Ajustar el documento | Se debe modificar los campos de acuerdo a lo | Gestion Corporativa o g
13. : o . Auxiliar y Control de
gue se requiera encontrado en la validacion. — Relacién con la L .
. : Administrativo PQRSD
Ciudadania
Direccion de ,
. . . L : Profesionalo = PQRS /ORFEOQO./
14.  Asignar la PQRS Se debe direccionar la PQRS al area | Gestion C_:prporatlva Auxiliar Bogota Te
competente para dar la respuesta — Relacién con la . .
. ; Administrativo Escucha
Ciudadania
Se debe verificar si la dependencia debe
responder la PQR, esta revision se debe hacer
: . en 2 dias habiles. . Profesional o
Revisar competencia Dependencia - .
15. ara la respuesta designada Auxiliar No aplica
P P ¢, Es competencia de la dependencia? 9 Administrativo
NO: continuar actividad 16.
Sl: se debe continuar con la actividad 17
Se devuelve a usuario derechos de peticion del Profesional o = PQRS / ORFEO y
16, | Devolver al usuario aplicativo ORFEO y se continua con la Dependencia Auxili Bogota T
" | derechos de peticién tividad 9 designada uxiar ogota Te
activida Administrativo Escucha
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Elaborar respuesta de El &rea competente proyecta la respuesta a la Dependencia ProfeS|.o_naI 0 Respuesta PQRS/
17. PORS. . Auxiliar
PQRS designada L . Orfeo
Administrativo
Se verifica que la respuesta sea clara, veraz y Secretario(a) /
de fondo en atencion al requerimiento. Subsecretario(as) /
18 Revisar respuesta a directores(as) / Responsable | Respuesta PQRS
" | PQRS ¢ Es correcta? subdirectores(as) / asignado / ORFEO
NO: continuar con actividad 19. jefes/
Si: seguir con la actividad 20. coordinadores
En la eventualidad de presentarse :
, . . Profesional o
Ajustar respuesta a observaciones frente a la respuesta, se Dependencia - Respuesta PQRS
19. . : Auxiliar
PQRS procede a subsanar lo correspondiente y se designada L . / ORFEO
.y Administrativo
debe regresar a la actividad 18
: Se debe asociar la respuesta a la PQR . Profesional o
20. Asociar |a respuesta radicada e informar por ORFEO al usuario de Depe_ndenma Auxiliar Respuesta PQRS
conla PQR L designada L . / ORFEO
Derechos de Peticion. Administrativo
Se realiza la revision de las peticiones para
Revi acién d evidenciar que se haya vinculado el radicado Direccién de Profesional
21 Iaer\gza{]::t?:‘gon € de respuesta a la peticion inicial. Gestién Corporativa roAif(liﬁgf © ' Orfeoy Bogota Te
b RSp ¢Se vinculo la respuesta? —Relaciénconla |, (it Escucha
Q NO: contintia con la actividad 22. Ciudadania ministrativo
Sl: continuar con actividad 24
L Se debe enviar comunicacién solicitando que . Profesional o L
22 Gei\'n('arardcomunlpag[on se asocie el radicado de respuesta a la PQRSD Dgpe_nder(;ma Auxiliar Comunlfcauon /
solicitando asoclacion | g g tiempo de establecido para la respuesta. esighada Administrativo Orteo
Notificar respuesta de | Se genera la respuesta a la PQRS y se remite Dependencia Profesional o Comunicacién /
23. | PQR allla al correo: soporte.orfeo@scrd.gov.co _para P Auxiliar Orfeo y Bogota Te

peticionario(a)

notificar al usuario final

designada

Administrativo

Escucha
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No Actividad ¢qué” Descripcién - ¢cOmo~ Arearesponsable | Cargo — Rol Aplicativo
Una vez generada la respuesta, se archiva en Gesﬁgﬁcggngr(;tiva Profesional o Comunicacién /
24. | Cerrar la PQRS el expediente de ORFEO y se cierra en la P Auxiliar ORFEO y Bogotéa

25.

26.

27.

28.

29.

Elaborar informe de
seguimiento PQRS

Revisar informe de
seguimiento PQRS

Ajustar informe de
seguimiento PQRS

Firmar el informe de
seguimiento PQRS

Publicar informe de
PQORS en la pagina
web

plataforma Bogota Te Escucha.

Se elabora informe mensual de seguimiento a
la gestion de PQRS, con la informacion del
mes anterior.

Se deber verificar que la informacion esta clara
y completa sobre el informe de seguimiento
PQRSD

¢, Esta correcto el informe?

No: continuar con la actividad 28

Si: continuar con la actividad 29

Se debe modificar acorde con las
observaciones dadas por la direccion.

Se firma el informe de seguimiento como
evidencia de aprobacion del mismo.

Se publica el informe de PQRS debidamente
radicado y firmado en la pagina web
institucional en el link de transparencia y
acceso a la informacioén publica.

— Relacion con la
ciudadania.

Direccion de
Gestién Corporativa
— Relacién con la
ciudadania.

Direccion de
Gestion Corporativa

Direccion de
Gestién Corporativa
— Relacién con la
ciudadania.

Direccién de
Gestién Corporativa
— Relacion con la
ciudadania.

Oficina Asesora de
Comunicaciones

Administrativo

Profesional o
Auxiliar
Administrativo

Director(a)

Profesional o
Auxiliar
Administrativo

Director(a)

Profesional o
Auxiliar
Administrativo

Te Escucha

Informe / Orfeo

Informe / Orfeo

Informe / Orfeo

Informe / Orfeo

Pagina web
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No

Actividad ¢qué?

Descripcién - ¢como?

Arearesponsable

Cargo — Rol

Registro/
Aplicativo

30.

31.

32.

33.

34.

35.

Presentar informe
trimestral de PQRS

Recibir la proposicion

Revisar la

competencia para dar

respuesta

Trasladar por
competencia

Analizar la informacion
de la proposicion

Enviar la proposicion a
correspondencia.exter

na@scrd.gov.co para

su radicacion.

Trimestralmente se debe presentar informe
trimestral de PQRS al Comité Institucional de
Gestion y Desempefio - CIGD. Este debe
incluir el estado de las sugerencias
ciudadanas, el CIGD evalla la necesidad de
establecer acciones de mejora 0 correctivas
frente a los informes trimestrales de PQRSD.

Se recibe la proposicién por correo electrénico
del Asesor(a) del Despacho

Se determina si es competencia de la SCRD
¢, Es competencia de la SCRD?

No: Continuar actividad 33

Si: continuar actividad 34

Se debe trasladar a la entidad que corresponda

Se debe analizar la informacion y se debe
enviar por correo electronico al area lider
designada por el/la asesor(a), la cual tendré la
responsabilidad de dar la respuesta, se debe
informar el tiempo para darle cumplimiento
dentro del plazo establecido por la Ley.

Enviar la proposicion a
corresponencia.externa@scrd.gov.co para
radicarla e indica a quien se debe direccionar.

¢, Se puede dar respuesta desde el despacho?
Sl. Continuar actividad 36
NO: Continuar actividad 41

Direccion de
Gestién Corporativa
— Relacién con la
ciudadania.

Despacho

Despacho

Despacho

Despacho

Despacho

Profesional o
Auxiliar
Administrativo

Asesor(a)/
Responsable
designado

Asesor(a)/
Responsable
designado

Asesor(a)/
Responsable
designado

Asesor(a)/
Responsable
designado

Asesor(a)/
Responsable
designado

Acta de Comité
Institucional de
Gestibny
Desempefio /
ORFEO

Correo electroénico

Correo electrénico

Correo electrénico

Correo electrénico

Correo electrénico
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. Asesor(a)/
36. Elabore_lr_r,espuesta ala| Se _ela_bora la respuesta a Iq proposicion en el Despacho Responsable Respuesta /
proposicion aplicativo de correspondencia desi ORFEO
esignado
Se debe verificar la informacién de la respuesta
Revi gue se clara y completa frente a lo solicitado. Asesor(a)/
evisar respuesta a la | Respuesta /
37. proposicion SEs corrgcta’? - Despacho Resp.onsable ORFEO
NO: continua actividad 38 designado
Sl: continua actividad 39
Asesor(a)/ Respuesta /
38. | Ajustar la proposicion | Se ajusta conforme a las observaciones dadas Despacho Responsable ORFEO
designado
Despacho Secretario
Firmar respuesta a la | _. . - Secretarlo, /Sub;ecretarl Respuesta /
39. proposicion Firman la respuesta los intervinientes en esta /Subsecretaria/ o/ Director / ORFEO
Direccion / Jefe/ jefe/
coordinacion coordinador
Se debe enviar la respuesta a Asesor(a)/
40 Remitir respuesta a la | soporte.orfeo@scrd.gov.co solicitando que sea Despacho Responsable Respuesta /
" | proposicion entregar por correo certificado al Concejo y se designado ORFEO
cierra la proposicion
Se debe indagar sobre la informacion de
a1 Preparar la respuesta | manera internay si se requiere informaciéon de Dependencia Profesional Respuesta /
" | ala proposicion otras entidades para resolver la proposicion, se designada ORFEO
realizara la respectiva solicitud.
Enviar proposicion Se reasigna a respuesta a través de ORFEO al Dependencia Respuesta /
42. | para consolidaciéon de @ Asesor(a) del Despacho y se continua con la P Profesional P

la respuesta

actividad 37

designada

ORFEO
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9. ACTIVIDADES DE CONTROL

No. Control Responsable Tipo de Implementacién | Frecuencia Evidencia
del Control Control
El profesional o auxiliar administrativo de la
Direccién de Gestion Corporativa — Relacion
con la Ciudadania revisa la competencia de la Direccién de
9 SCRD para dgr respuesta a I_a PQRSD, si Gestion Preventivo Manual Continuo Matriz Registro
cumple lo registra en la Matriz Registro vy Corporativa y control PQRS
control PQRS, si no cumple lo traslada dejando P
la informacion en la matriz de Registro y control
PQRS.
El profesional o auxiliar administrativo de la
Direccion de Gestion Corporativa — Relacion
con la Ciudadania valida que el registro en la Direccion de : :
. X S S, . . Matriz Registro
12 | matriz de registro y control PQRS coincida con Gestion Preventivo Manual Continuo
, hA . = . y control PQRS
la informacién del Sistema Distrital para la Corporativa
Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te
escucha y/o el ORFEO
El profesional o auxiliar administrativo de la
Dependencia designada revisa la competencia
15 de la SCRD para dar respuesta a la Dependencia Preventivo Manual Continuo Respuesta
dependencia, si cumple elabora de respuesta, designada PQRS
si no cumple lo traslada dejando la informacion
en la matriz de Registro y control PQRS.
Secretario(a) / Subsecretario(as) /
directores(as) / subdirectores(as) / jefes /
coordinadores revisan la PQRS, Sl se Todas las . , Respuesta
18 , . . Preventivo Manual Continua
encuentra correcta firman de lo contrario la | dependencias PQRS

devuelven para que se realice el ajuste
pertinente.
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No. Control

Responsable Tipo de
del Control Control

Implementacion

Frecuencia Evidencia

El profesional o auxiliar administrativo de la
Direccion de Gestion Corporativa — Relacion
con la Ciudadania revisa la asociacion de la
respuesta a la PQRS en el aplicativo de
21 | correspondencia, si cumple se debe continuar
con la notificacibn de la respuesta, de lo
contrario se debe generar comunicacion
solicitando la asociacion a la dependencia
designada.
El o la directora de Gestidn Corporativa revisa
los informes de seguimiento a la gestiéon de
PQRSD a través de la contrastacion con los
criterios definidos en este procedimiento y las
26 | normas sobre el derecho de peticion, validando
las recomendaciones y acciones de mejora
adelantadas. Si esta correcto procede a firmar
y solicitar publicacién. De lo contrario solicita el
ajuste del informe.
Asesor(a)/) Responsable designado del
Despacho del Secretario revisa la competencia
de la SCRD para dar respuesta a la PQRSD, si
cumple analiza la informacion de Ia
proposicion, si no cumple lo traslada a través
de correo electrénico.
Asesor(a)/ Responsable designado del
Despacho del Secretario revisa la respuesta a
37 | la proposicion si cumple la firma el Secretario,
si no cumple la devuelve para ajuste
correspondiente.

32

Direccion de
Gestion Preventivo
Corporativa

Direccion de
Gestion Preventivo
Corporativa

Despacho del

, Preventivo
Secretario

Despacho del

. Preventivo
Secretario

Manual

Manual

Manual

Manual

Respuesta

Continuo PORS

Respuesta

Continuo PORS

Respuesta

Continuo o
Proposicion

Respuesta

Continuo o
Proposicion
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10. PRODUCTO O SERVICIO RESULTANTE
o Respuesta a las PQRSD y proposiciones.
¢ Informe de seguimiento a la gestion de PQRSD.
e Informe de gestion de las PQRSD
11. DOCUMENTOS ASOCIADOS
NOMBRE CODIGO FISICO MAGNETICO APLICATIVO
Recepcion de requerimientos ciudadanos RCC-PR-02-FR-01 X CULTUNET
Matriz Registro y control PQRS RCC-PR-02-FR-02 X CULTUNET
Recopilacién de sugerencias ciudadanas RCC-PR-02-FR-03 X CULTUNET

12. CONTROL DE CAMBIOS

Nota: A partir de la aprobacion del mapa de procesos version 09, se reinicia el versionamiento documental esto quiere decir que inicia en version 1, teniendo en cuenta
el rediseno institucional y la nueva codificacion, buscando la simplificacién de documentos
No. CAMBIOS REALIZADOS

Este documento sustituye el procedimiento Atencién al Ciudadano y Proposiciones aprobado el 06/09/2020 con el cédigo PR-ATE-01 con radicado
20207000121113

Solicitud inicial. Ver formato “Solicitud de elaboracion, modificaciéon o eliminacién de documentos” Fecha: 30/03/2022 Radicado ORFEO 20227000122923
Se realizaron ajustes de acuerdo a la normatividad vigente y estrategias establecidas en el Distrito.

2 Se solicita actualizacion donde argumentan la modificacion “Solicitud de elaboracion, modificacion o eliminacion de documentos” Fecha: 25/08/2022
Radicado ORFEO 20227000325713
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13. RESPONSABLES DE ELABORACION, REVISION Y APROBACION
ELABORADO POR REVISADO OAP POR REVISADO POR APROBADO POR
Nombre: Nombre: Nombre: Nombre:
Adrian  Fernando Sarmiento | Ruth Yanina Bermudez R. Luz Amparo Macias Quintana Yamile Borja Martinez
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