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ASOCIACION
CLASIFICACION Gestion SUB CLASIFICACION Proceso

CATEGORIA Desempefio TIPO Eficiencia

PROCESO AL QUE L . . . . AREAS e 6. direccion de gestion corporativay
APORTA Gestidn del Relacionamiento con la Ciudadania relacién con e ciudadano

IDENTIFICACION

NOMBRE DEL INDICADOR

Promedio dias de respuesta alas PQRS

OBJETIVO DEL INDICADOR

Medir el promedio de dias de respuesta alas PQRS que ingresan ala Entidad, através de lamatriz de seguimiento y
control de PQRS, con €l propdsito de generar acciones de mejora oportunas, cuando se evidencie que se supere lameta
programada

CODIGO DEL METODO DE
[NDICADOR GES-DES-004045-25 RECOLECCION Informe
CRITERIO DEL ANALISIS
; ' FRECUENCIA DE
TIPO DE CALCULO Simple MEDICION MENSUAL
TIPO DE
META PROGRAMADA 10,00 ANUAL IZAGION Constante
. . " | I
RANGO DE GESTION Decreciente 0-100 dias
No.| ALIAS VARIABLES DESCRIPCION TIPO DETALLES
Sumatoria de dias de respuesta a|
, . derechos de interés particular, derechos| .. .
1 X Numero total de dias de respuesta a de interés generdl, reclamos, queias Tipo: REGISTRQ PERIODICO Unidad de Medida: NUMERO
peticiones. . R L Orden: 1
sugerencias y felicitaciones, solicitudes
de acceso ainfomacion y consultas
2 v Ndmero de peticiones Numero_de peticiones con respuesta total | Tipo: REGISTRQ PERIODICO Unidad de Medida: NUMERO
en el periodo Orden: 2
3 R |Resultado de operacién matemética Egggi‘:; ponderado de respuesta a Tipo: RESULTADO Unided de Medida: NUMERO
. UNIDAD DE MEDIDA
No. FORMULA DEL INDICADOR TIPO FORMULA
PROMEDIO PONDERADO -
1 (X1Y) Encabezado: R NUMERO
DESCRIPCION DEL INDICADOR
: FUENTE DE . -
LINEA BASE 6 VERIFICACION Matriz de peticiones mapa de procesos
ANALISISDEL . . : . . S
|NDICADOR Describe la gestién del promedio de dias de respuesta alas PQRS de acuerdo con el tipo de peticion asignada
Derecho de peticion: Solicitud que una persona o una comunidad presenta ante |as autoridades para que se preste un servicio o
se cumpla una funcién propia de la entidad, con el fin de resolver necesidades de tipo comunitario. Solicitud de acceso a
informacion: Facultad que tiene la ciudadania de solicitar y obtener acceso a la informacién sobre las actualizaciones
derivadas del cumplimiento de las funciones atribuidas, solicitud de registros, informes, datos o documentos producidos o en
posesién control o custodia de una entidad. Queja: Manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que
GLOSARIO DE formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de
TERMINOS sus funciones. Reclamo: Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de

atencion de una solicitud. Sugerencia: Manifestacion de una idea, opinion, aporte o propuesta para mejorar €l servicio o la
gestion de la entidad. Denuncia actos corrupcion: Manifestacion que puede realizar cualquier persona para enterar a las
autoridades de la existencia de hechos contrarios a la ley, incluidos los relacionados con contratacion publica, con € fin de
activar mecanismos de investigacion y sancién. Dar a conocer conductas congtitutivas en faltas disciplinarias por
incumplimiento de deberes, extralimitacion de funciones, prohibiciones y violacién del régimen de inhabilidades,
incompatibilidades, impedimentosy conflicto de intereses de un servidor puablico.

OBSERVACIONES

Se gjusta la meta programada a 10 dias y se modifica el rango de gestion del indicador asi: 0 a 10 dias verde, de 11 a 13 dias|
amarillo y de més 14 dias rojo. Lo anterior obedece a plan de mejoramiento formulado a través del médulo de control interno
hallazgo nimero 192.

ENVIADO POR: |

VALIDADO POR: | APROBADO POR: | FINALIZADO POR:
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VARIABLESDEL INDICADOR

NUmero total de dias de respuesta a peticiones. (X)

REGISTRO PERIODICO

NUmero de peticiones (Y)

REGISTRO PERIODICO

Resultado de operacion matemética (R)

RESULTADO

COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR EN LA VIGENCIA

Promedio dias de respuesta a las

15

10

PQRS

@ Programacicn R
@ Ejecucién Y

@ Ejecucion X
@ Ejecucion R

Numero total d_e_diasde NUmer o de peticiones Reﬁulta,d_o de operacion
Mes |respuestaa peticiones. matematica (R)

Valor Valor % Programado | % Ejecutado % Programado | % Ejecutado % Programado | % Ejecutado
134,00 0,00 0,00 7,00 7,03
315,00 0,00 0,00 7,00 8,37
235,00 0,00 0,00 7,00 9,24
359,00 0,00 0,00 7,00 7,60
338,00 0,00 0,00 7,00 7,79
211,00 0,00 0,00 10,00 6,53
264,00 0,00 0,00 10,00 8,72
247,00 0,00 0,00 10,00 9,09
291,00 0,00 0,00 10,00 8,41
372,00 0,00 0,00 10,00 8,19
326,00 0,00 0,00 10,00 8,21
259,00 0,00 0,00 10,00 6,90
259,00 0,00 0,00 0,00 0,00 10,00 6,90
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REPORTE CUALITATIVO ACUMULADO DEL INDICADOR

Justificacion de

Mes | Logrosy/o Beneficios | Retrasosy Soluciones Retr 0ceso Fuentede Verificacion | Descripcion General
Durante el mes de enero de
2025, e indicador de
“Promedio de dias de
respuesta’ present6 un
resultado de 7.03 dias habiles,
lo que representa un
cumplimiento técnico de la
meta establecida (? 7 dias).
Este  comportamiento  es
particularmente positivo s se
considera que enero fue un
Se evidencia un cumplimiento mes con ato volumen de
en el indicador al obtener 7.03 solicitudes  represadas  del
dias de respuesta. cierre de 2024 y con una
Fortalecimiento del operacion institucional
seguimiento interno a través parciadmente reducida por el
del monitoreo semana de inicio del nuevo periodo
peticiones en estado https://www.culturarecreaciony “8‘rP ist@ivcgl trEntre ew!:?g
pendiente, lo cual permitié accao—inforﬁwacion- a%ec%g mase%iegnaégggs e
alertas tempranas y ajustes a ublicalplaneacion- encuentran: La  gestién
o |tiempo. Incremento en Ia P P anticipada de solicitudes de
G |[confianza  ciudadana &l [No seevidencian retrasos No aplica presupueso- alta complegjidad, con apoyo
88 |evidenciar un COmpromiso !nform&s(mform_&eacce&— de dependencias claves. Cero

D - informacion-quejas-reclamos L . .
institucional con tiempos de Radicado Orfeo peticiones vencidas gracias a|
respuesta por debajo del rango 20257000065853 la implementacion del sistema
normativo. Mejora en la de aertas internas. Como
percepcion  del servicio aspecto atipico, se identificd
reflgada en  comentarios una variacion leve a aza en
ciudadanos més positivos en los tiempos de respuesta en 13|
encuestas de experiencia y segunda semana del mes,
menor volumen de quejas por asociada a solicitudes que
demoras. requerian revision de
informacion  archivistica o
histérica, lo cua impacté
levemente e promedio. En
conclusién, el comportamiento
del indicador en enero de 2025
reflgja un resultado eficiente,
con cumplimiento  técnico,
gracias a una gestion operativa
disciplinada, sostenida y
articulada entre las
dependencias responsabl es.

El indicador de “Promedio de
dias de respuesta’ para € mes
de febrero de 2025 se ubicé en
8.37 dias hébiles, lo que
representa un desvio leve
- respecto a la meta internal
igaﬂffn”.'e'ﬂlinm ol d;é establecida (2 7 dias), pero adn
requerimientos por parte del dentr% d de  rango Igial
equipo de Servicio a la Egrrrrgc:rtghiento fug
Ciudadania, con énfasis en influenciado  por  varios
solicitudes criticas o con hitos:// It onvidentotesio.0o il

vendimiento préximo. ps:/fwww.culturarecreacionydeptutegiovino Mwmc
Reduccion de solicitudes con mce@-lnformaglon- volumen de petlmones del
e tiempos de respuesta fuera de publica/planeacion- CEFE Chaplnerq, que
u f . resupuesto- demandaron mayor tiempo de
& |rango normativo, |No se presentaron No aplica Presupues o y po Ce
¥ | manteniéndose por debajo del informes/informes-acceso- revision técnica. En general, si

limite legal de 15 dias hébiles.
Mayor cobertura de solicitudes
complejas o estructurales, que
normamente requieren mayor
andlisis, beneficiando a
ciudadanos con casos que
suelen dilatarse  por su
naturaleza.

informacion-quejas-reclamos
Radicado Orfeo
20257000124323

bien e promedio se deal
ligeramente de la meta interna,
el desempefio contindia siendo
favorable frente ala normativa
vigente, y reflgja un esfuerzo
sostenido por mantener altos
estandares de oportunidad y
calidad en la atencion a la
ciudadania. El andlisis
detallado permitira proyectar
gjustes  operativos para
retomar e cumplimiento
estricto de la meta a partir de
marzo.
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En e mes de marzo de 2025,
el indicador de “Promedio de
dias de respuesta’ acanzb los
9.24 dias hébiles, reflgjando
un desempefio inferior a
estéandar interno de 7 dias,
aunque ain dentro del
cumplimiento legal. Factores

que explican este
Sostenimiento  de  buenas comportamiento: Altal
précticas de  seguimiento concentracion de solicitudes
semanal, con alertas internas del CEFE Chapinero,
sobre solicitudes préximas a https://www.cul turarecreaci ony=speadialyoente/ ey tratapaneadss|
vencer y revision focalizada acceso-informacion- con requerimientos
9 |en tramites de alto impacto. publica/planeacion- ciudadanos. En  términos
& |Avance en e diagnostico de[No hay retrasos No aplica presupuesto- generales, € mes de marzo
8= |cuelos de botella en informes/informes-acceso- evidencia un desafio en e
dependencias con tiempos de informacion-quejas-reclamos |cumplimiento de la metal
respuesta prolongados, Orfeo 20257000180903 interna, pero también permitié
especidmente aguellas con avanzar en procesos de gjuste
carga técnica y procesos de y andisis estructural que
validacion compleja beneficiaran la eficiencia en
los préximos ciclos. La metal
se mantiene como un estandar
institucional  exigente, que
requiere refuerzo en
automeatizacion,
acompafiamiento  técnico y
reorganizacion de tareas paral
ser dcanzado de forma
sostenida.
Se logré una  meora Durante el mes de abril de
significativa en e tiempo 2025, e promedio de dias de
promedio de respuesta frente respuesta a las peticiones,
al mes anterior, pasando de quejas, reclamos y sugerencias
9.24 dias en marzo a 7.6 dias (PQRS) fue de 7.6 dias
en abril. Este resultado se hébiles, frente a una metal
alcanzé a pesar de un aumento institucional programada de
considerable en la cantidad de 7.0 dias. Si bien el resultado se
PORS  gestionadas, que encuentra  levemente  por
pasaron de 235 a 359, lo cudl https://cul turarecreaci onydepor{G g %imcao/ tra(rj1eI arenc'éxj-mbral
evidencia un fortalecimiento psic . ydep eﬁaﬁlecﬁ%, r%resen{a una|
. . acceso-informacion- : .
_, |en la capacidad operativa del : . mejora sustancial en
- ) S . publica/planeacion -
x |equipo institucional.  La|No se presentaron retrasos No aplica comparacion con e mes
32 |implementacion de  dertas presupuesto- anterior (marzo), en e que €
p ( ), q

preventivas y el seguimiento
continuo a las dependencias
contribuyé a reducir los
tiempos de gestion y a
garantizar una respuesta mas
oportuna a la ciudadania. El
desempefio reflegja d
compromiso de la entidad con
el principio de oportunidad en
la atencién y con la mejora
continuadel servicio.

informes/informes-acceso-
informacion-quejas-reclamos

promedio fue de 9.24 dias.
Este avance se logr6 en un
contexto de mayor demanda,
con 359 PQRS tramitadas en
abril frente a 235 en marzo. Lo
anterior da cuenta de una
mejor gestion interna, que se
traduce en mayor eficiencia,
capacidad de respuesta
ingtitucional 'y satisfaccion
ciudadana.
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05.
MAYO

Durante el periodo acumulado
de marzo a mayo de 2025, se
evidencia una mejora
significativa en e
comportamiento del indicador,
pasando de 9.24 dias en marzo
a 760 en abil, vy
manteniéndose en un nivel
cercano a la meta con 7.79
dias en mayo. Esta tendencia
descendente  demuestra €
compromiso institucional con
laoportunidad en la atencion y
la cultura de respuesta
oportuna. Entre los principales
logros se destaca la emisién
continua de aertas preventivas
a las dependencias
responsables, lo que ha
permitido identificar
oportunamente los casos en
riesgo de  vencimiento.
Asimismo, se fortalecié e
seguimiento periddico a través
de reuniones técnicas y se
logré una mayor trazabilidad
del proceso gracias a reporte
mensual publicado en el boton
de transparencia del portal
institucional.

No se presentaron retrasos

No aplica

Aunque € resultado de mayo
(7.79 dias) supera ligeramente
la meta programada de 7.0
dias, es importante resaltar la
consolidacién de una|
tendencia de mejora frente a
promedio observado en e
primer trimestre del afio. El
incremento respecto a abril
(7.60 dias) se puede atribuir a
aumento en el volumen de

https://culturarecreaci onydepori@ene.cotss/ netigpdeancia- cual

acceso-informacion-
publica/planeacion-
presupuesto-
informes/informes-acceso-
informacion-quejas-reclamos

representa un reto para los
equipos encargados de la
gestion. No obstante, la
evolucion del indicador reflgja
una mayor eficiencia operatival
y permite proyectar un posible
cumplimiento de la meta en
los préximos meses, siempre
gue se mantengan |as acciones
de seguimiento, articulacion
con las dependencias vy
fortalecimiento de los canales
institucionales. Se continuargl
reforzando la cultura de
servicio, especialmente en
periodos de alta demanda.

06.
JUNIO

Durante e mes de junio de
2025, se logré un promedio de
6,53 dias héabiles en la
respuesta a las PQRS,
resultado que se ubica por
debgjo de la meta programada
actual de 10 dias y del limite
normativo de 15 dias habiles.
Esta mejora representa un
desempefio altamente
eficiente, en comparacion con
los resultados de los meses
anteriores (7,79 dias en mayo
y 7,60 en abril). La reduccion
en los tiempos de respuesta
reflgga una mayor capacidad
institucional para atender las
solicitudes  ciudadanas de
forma oportuna, lo cua
contribuye a fortalecimiento
de la confianza en la gestién
publicay mejorala percepcion
del servicio por parte de la
ciudadania.

No se presentaron retrasos

No aplica

https://www.culturarecreaciony
acceso-informacion-
publica/planeacion-
presupuesto-
informes/informes-acceso-
informacion-quejas-reclamos

El indicador de “Promedio de
dias de respuesta a las PQRS’
presentd un comportamiento
favorable en junio de 2025,
registrando 6,53 dias como
promedio mensual, lo cua se
encuentra por debgjo de la
meta ajustada recientemente
de 10 dias, definida en el plan
de mejoramiento realizado

producto del informe de
C'gglc ores ral de la
€.gov. it ansparenm

Planeacion.  Este r&sultado
ratifica que los tiempos de
respuesta se mantienen dentro
del rango esperado y evidencia
un avance positivo en
comparacion con los dos
meses anteriores. La mejora|
esta asociada a acciones de
seguimiento interno, mayor
coordinacién
interdependencias y esfuerzos
sostenidos del equipo de
Relacionamiento  con 14|
Ciudadania para garantizar
respuestas oportunas, claras y
de calidad.
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Durante julio de 2025, Ia|
- SCRD acanzé6 un promedio
Se  cumplid la  meta .
de 8,72 dias de respuesta a las
programada para € mes de L :
i L solicitudes, cumpliendo con la
julio, manteniéndose  por .
' L . meta programada de 10 dias.
debajo del limite de 10 dias de
: Este resultado se obtuvo a|
promedio de respuesta. El
- ) - ; pesar del aumento
indicador evidencia un manejo AN
- 3 significativo en e volumen de
eficiente en los tiempos de . :
i peticiones, lo que reflgja Ia|
respuesta a las solicitudes S )
) . eficiencia del equipo en la
ciudadanas, incluso en un mes P -

. atencién y resolucion oportunal
con un Incremento de reguerimientos. El _ajuste
significativo de peticiones. El https://culturarecreacionydeporte, v%féﬂ?an arenC|a-aJ

- e : . redliZzado en junio a la meta|
cumplimiento del indicador acceso-informacion-
. : . programada permitié adecuar

O [fortalece la confianza de la|No se presentaron retrasos . publica/planeacion- _ -

S | . . ) No aplica el seguimiento del indicador a
~ 5 |ciudadania en la capacidad de|durante el periodo presupuesto- ; :
S5 s . : - la realidad operativa,

gestion y atencion oportuna de informes/informes-acceso- wando  una  medicion
la entidad. La implementacion informacion-quejas-reclamos axg :
; - coherente con la capacidad de
del gjuste de meta en junio T
P L, respuesta institucional. En
permitio alinear la medicién -
- . comparacion con los dos
con la capacidad operativa ) )
. meses anteriores, el promedio
real, garantizando una . .
- . . de dias present6 un
evaluacion més precisa del . f
roceso. Se consolidan buenas mcremgnto .re'.“e a rqayo
Proceso. - (7,79 dias) y junio (6,53 dias),
précticas en la gestion de .
- - sin que esto afectara €
solicitudes, priorizando la . L
N L. cumplimiento  del  objetivo,
resolucion &gil y la reduccién A
de tiempos de espera. manteniendo  un  margen
favorable respecto a la meta
establecida.
Durante agosto de 2025 se
En el mes de agosto de 2025 €l mantuvo un promedio de 9
promedio de dias de respuesta dias en la atencion de las
a las PQRS fue de 9 dias, PQRS, lo que evidencia
cumpliendo con la meta estabilidad en los tiempos de
institucional programada de 10 respuesta frente a mes
dias. Este resultado refleja una anterior (8,72 dias en julio).
gestion eficiente y oportuna, Aunque se observa una ligera
manteniéndose ademés dentro https://culturarecreaci onydepor{e.gosctorest ralspaestneestl tado

o |del plazo lega establecido en acceso-informacion- continGa en linea con la meta

g la Ley 1755 de 2015, que NO Se presentaron retrasos No alica publica/planeacion- institucional
g Q |otorga hasta 15 dias habiles P @ presupuesto- significativamente por debajo

para la atencion de peticiones. informes/informes-acceso- de  término lega. Este
El  cumplimiento de este informacion-quejas-reclamos |comportamiento  demuestra
indicador contribuye a que €l proceso de gestion de
fortalecer la confianza] PQRS se encuentra
ciudadana, mejorar la| consolidado, permitiendo dar
percepcion de la calidad del respuesta oportuna a 14|
servicio 'y garantizar e ciudadania y optimizar los
gercicio efectivo del derecho recursos institucionales
fundamental de peticion. destinados al relacionamiento
con los usuarios.

Durante el mes de septiembre

de 2025, la Secretaria de

Cultura, Recreacion y Deporte El indicador muestra una|
redujo el promedio de dias de tendencia positiva de mejora
respuesta a las peticiones continua frente a mes
ciudadanas, pasando de 9,1 anterior, consolidando un
dias en agosto a 8,4 dias en desempefio favorable respecto
septiembre.  Este  resultado a la meta programada de 10
reflgja la efectividad de las dias. El resultado de 8,4 dias

Y |acciones implementadas para https://culturarecreaci onydeporiegoleccizetranspptienceato del

2 |fortalecer la gestion oportuna acceso-informacion- objetivo de oportunidad en la

2 |delas solicitudes, entre ellas el . publica/planeacion- atencion y la optimizacion de

N o - No se presentaron retrasos No aplica :
gy [seguimiento preventivo a los presupuesto- los tiempos de respuesta. La|

trémites, la activacion de informes/informes-acceso- Secretaria mantiene  un
alertas de vencimiento y la informacion-quejas-reclamos [monitoreo  permanente  del
consolidacion  del  control indicador a través del sistema
interno sobre €l proceso de Bogota Te Escucha y los
PQRS. Estas medidas han reportes de la Direccién de
permitido ofrecer respuestas Calidad del Servicio,
més répidas y eficientes, garantizando €l seguimiento
contribuyendo a integral y la sostenibilidad del
fortalecimiento de la confianza buen desempefio alcanzado.
ciudadana en la gestion

institucional.
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Para octubre, € promedio de
dias de respuesta fue de 8.2
dias, logrando un desempefio
favorable frente a la meta
programada de 10 dias y
evidenciando una mejora
respecto a septiembre, mes en
el cual seregistré un promedio
de 841 dias. Esta variacion
positiva reflgja una mayor
eficiencia en los tiempos de
gestion y una respuesta mas
oportuna a las necesidades de
los wusuarios. El resultado
alcanzado obedece a acciones

https://www.culturarecreaciony

Versién: 2

Pégina: 8de 9
Durante el mes de octubre se
observé un desempefio
positivo en la gestion de las
Peticiones, Quejas, Reclamos
y Sugerencias  (PQRS),

mes anterior
cumplimiento  de

atencion

destacandose la mejora en los
tiempos de respuesta frente a

institucional. El promedio de
dias de respuesta se ubico en
8.2 dias, cifra que reflgja una
oportuna 'y un

deptatecyoveries/traesparenbis

y C]
la meta

& |de fortaecimiento en e acceso-informacion- procesos de revision,
S |[seguimiento diario de las . publica/planeacion- asignacion y seguimiento de
g'g solicitudes, la activacion de No se presentaron retrasos No aplica presupuesto- las solicitudes. Este resultado
alertas preventivas, y la informes/informes-acceso- evidencia la efectividad de las
coordinacién oportuna con las informacion-quejas-reclamos  |acciones implementadas para
areas responsables del tramite. garantizar la oportunidad en la
Entre los beneficios se gestion, asi como e
destacan la reduccion del compromiso de las éreas
riesgo de vencimiento, el involucradas en  mantener
aumento en la cdidad estdndares de calidad en la|
percibida por la ciudadania y atencion  ciudadana. En
e sostenimiento del conjunto, los avances
cumplimiento institucional. Se registrados consolidan  una|
recomienda continuar con tendencia favorable para el
estas estrategias y reforzar los cierre  del periodo vy
mecanismos de seguimiento contribuyen a fortalecimiento
temprano para asegurar la de la confianza y satisfaccion
estabilidad del indicador en delos usuarios.
los préximos meses.
Durante e mes de noviembre
de 2025, la Secretaria de )
Cultura, Recreacién y Deporte B comportamiento del
o indicador durante noviembre
mantuvo  un  desempefio : -
- reflgja un desempefio estable,
favorable en la oportunidad de | iacion f
respuesta a las  peticiones con una leve variacion frente
& - a mes de octubre, cuando se
ciudadanas, registrando un . )

" oo registr6 un promedio de 8.1
promedio de 8.2 dias, cifraque s 8 :

. ; dias. Aungue esta diferencia
se mantiene por debajo de la renresenta una liceral
meta ingtitucional de 10 dias. epresenta 19

. . disminucion del desempefio, el
Este resultado evidencia la . -
- valor obtenido se mantiene
continuidad en la|
. - . dentro de los rangos esperados
implementacion de acciones S . -
. y continla evidenciando |a|
orientadas a fortalecer la . ;
- mejora sostenida alcanzadal
gestion oportuna de las . . .
w o https://www.cul turarecreaci onydiy@ritegovi.ao/ es/tgangbarendizh]
& |solicitudes, entre ellas e inf ) Itado d di fi
2 Limiento preventivo a los acceso-informacion- resultado g8.2 fas confirmal
R S No se presentaron retrasos . publica/planeacion- el cumplimiento de la meta
> [trémites, la activacion de ) No aplica N
-0 - durante el periodo presupuesto- ingtitucional 'y demuestra 1|
=2 |dertas de vencimiento y el : - A )

S informes/informes-acceso- efectividad de las estrategias
fortalecimiento del  control . . ; )

informacion-quejas-reclamos  [implementadas para

interno del proceso de PQRS.
El sostenimiento de estos
niveles de oportunidad genera
beneficios directos para la
ciudadania, a permitir
respuestas mas &giles, mayor
eficienciaen los tramitesy una
experiencia de atencién mas
confiable. La estabilidad del
indicador contribuye a
fortalecer la percepcion de
responsabilidad institucional y
el acceso oportuno a la
informacion 'y servicios
solicitados.

tiempos de
Secretaria continlia

Calidad del

mejora.

monitorear y optimizar los
respuesta. La

seguimiento  permanente  al
comportamiento del indicador
através del sistema Bogota Te
Escucha y de los reportes
emitidos por la Direccién de

garantizando la trazabilidad
del proceso y la identificacion
continua de oportunidades de

realizando

Servicio,
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12.

DICIEMBRE

Durante el mes de diciembre
de 2025, la Secretaria de
Cultura, Recreacion y Deporte
registr6 un promedio de 6,9
dias en la respuesta a las
peticiones ciudadanas,
manteniéndose de manera
consistente por debajo de la
meta institucional de 10 dias.
Este resultado evidencia el
fortalecimiento de la gestion
del proceso y la consolidacién
de practicas orientadas a
garantizar la oportunidad en la
atencion a la ciudadania. El
desempefio  alcanzado es
producto de laimplementacién
sostenida de acciones como el
seguimiento preventivo a las
solicitudes, la activacion de
alertas de vencimiento y €
fortalecimiento del  control
interno del proceso de PQRS,
lo que ha permitido una mejor
gestion de los tiempos y una
respuesta mas eficiente. Estos
avances generan beneficios
directos para la ciudadania,
reflgjados en respuestas mas
oportunas, mayor eficiencia
administrativay unamejoraen
la percepcién de confianza
ingtitucional.

No se presentaron retrasos

No aplica

El comportamiento del
indicador en  diciembre
muestra una mejora|
significativa frente a mes de
noviembre, cuando se registré
un promedio de 82 dias,
evidenciando una reduccion
sustancial en los tiempos de
respuesta.  Este  resultado
confirma la efectividad de las
acciones implementadas y €l
fortalecimiento progresivo del
proceso de atencién a las

https://culturarecreacionydepor{@efivi cogss/traigdada@s:  El

acceso-informacion-
publica/planeacion-
presupuesto-
informes/informes-acceso-
informacion-quejas-reclamos

vaor alcanzado de 6,9 dias no
solo ratifica e cumplimiento
de la meta institucional, sino
que reflga una tendencia
positiva de mejora continua en
la gestion del indicador. La|
Secretaria mantiene el
seguimiento  permanente  a
través del sistema Bogota Te
Escuchay de los reportes de 3|
Direccion de Calidad del
Servicio, lo que permite
monitorear € desempefio,
asegurar la trazabilidad de las
solicitudes 'y continuar
identificando oportunidades de
mejora en la atencion a la|
ciudadania.




