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Informe primer semestre 2025

Introduccion

El presente informe consolida y analiza la gestion de las peticiones, quejas, reclamos
y solicitudes (PQRS) recibidas por la Secretaria de Cultura, Recreacién y Deporte
durante el primer semestre del afno 2025, en cumplimiento de las disposiciones
normativas sobre Servicio al Ciudadano y Transparencia. Este ejercicio permite
identificar patrones de comportamiento, tendencias de la demanda ciudadana,
avances en los tiempos de respuesta y oportunidades de mejora en los canales y

procesos de atencion.

El analisis comparativo con el mismo periodo del afio 2024 evidencia un aumento
significativo en el numero total de peticiones, asi como variaciones relevantes en las
categorias tematicas y en los niveles de gestion por parte de las distintas
dependencias. Particularmente, se destaca la incidencia del Centro Felicidad
Chapinero (CEFE Chapinero) como uno de los puntos que concentré el mayor
volumen de solicitudes, lo que ha implicado ajustes y seguimiento en la estrategia

de relacionamiento con la ciudadania.

Este informe se estructura en varios apartados que abordan el comportamiento
general de las peticiones, el desempefno de las areas responsables, los tiempos
promedio de respuesta y la calidad de las respuestas emitidas, con el objetivo de
fortalecer la toma de decisiones institucionales y continuar avanzando en la

implementacion del Modelo Integral de Relacionamiento con la Ciudadania.

Objetivo

Analizar el comportamiento, gestion y caracteristicas de las peticiones ciudadanas
recibidas por la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte durante el primer
semestre de 2025, con el fin de identificar avances, desafios y oportunidades de

mejora en la atencion al ciudadano, en el marco del Modelo Integral de

Relacionamiento con la Ciudadania.
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Objetivos especificos

1. Comparar cuantitativamente el volumen de peticiones recibidas durante el
primer semestre de 2025 frente al mismo periodo del afio 2024, identificando
tendencias de crecimiento y posibles factores institucionales asociados a
dicho comportamiento.

2. Caracterizar las peticiones ciudadanas por canal de recepcion, tipo de
peticionario, tematica y dependencia responsable, con el fin de reconocer los
puntos criticos de demanda y orientar estrategias de fortalecimiento en la
atencion.

3. Evaluar el desempenio institucional en términos de tiempos de respuesta,
calidad de las comunicaciones y cierre de requerimientos, del periodo actual,
proponiendo acciones que permitan optimizar la gestion de solicitudes y

mejorar la experiencia ciudadana.

Total peticiones

Durante el primer semestre de 2025, la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte
recibio un total de 2.248 peticiones ciudadanas, lo que representa un incremento
significativo frente al mismo periodo de 2024, en el que se reportaron 1.324

peticiones.

Esta variacion equivale a un aumento del 69,7 % en el volumen de solicitudes
gestionadas. El crecimiento observado se asocia, principalmente, a la alta demanda
de informacidn y solicitudes recurrentes relacionadas con los servicios del Centro

Felicidad Chapinero (CEFE Chapinero), especialmente en lo referente al uso de

espacios como piscinas, canchas, gimnasio y salones multiples.
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Grafica No. 1
Comparativo cantidad de peticiones
1er sem 2024 vs 2025
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Este comportamiento refleja no solo una mayor apropiacion ciudadana de los
equipamientos culturales, sino también la necesidad de fortalecer los canales de
orientacion sobre la oferta institucional disponible. Se sugiere mantener una linea de
seguimiento especifica sobre la gestion de peticiones originadas en el CEFE, a fin
de identificar oportunidades de mejora en la atencidn, reducir recurrencias y orientar

estratégicamente la comunicacion con la ciudadania.
Comparativo mensual entre las vigencias 2024 y 2025 - Primer semestre

Durante el primer semestre de 2025, la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte
registré un incremento sostenido en el numero de peticiones ciudadanas en
comparacion con el mismo periodo del aio anterior, evidenciando una tendencia

general al alza en todos los meses del semestre.

Destacan particularmente los meses de febrero, con un aumento de 245 peticiones
frente a 2024 (de 216 a 461, incremento aproximado del 113 %); mayo, con 210
peticiones adicionales (de 222 a 432, aumento cercano al 95 %); y marzo, con 168
peticiones mas que el afio anterior (de 200 a 368, aproximadamente un 84 % mas).
Estos picos podrian explicarse por el crecimiento de la demanda en torno a la

programacion cultural, el inicio de las convocatorias del programa de estimulos y el

incremento de solicitudes recurrentes gestionadas especialmente desde el Centro
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Felicidad Chapinero (CEFE Chapinero), espacio que ha cobrado gran relevancia en

la oferta de servicios culturales y recreativos.

Gréfica No. 2
Comparativo peticiones 1er semestre ™ 2024 ®2025
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Esta evolucion confirma una mayor apropiacion ciudadana de los servicios
institucionales, pero también implica el reto de fortalecer la capacidad de respuesta
de las dependencias, optimizar la gestidon de peticiones y evaluar si se requieren
ajustes operativos o seguimientos especificos en puntos de alta demanda para

mantener la calidad y oportunidad del servicio.

Analisis comparativo por canal de atencion — primer semestre 2024 vs.
2025

Al comparar los canales de recepcion de peticiones ciudadanas durante el primer
semestre de 2025 con respecto al mismo periodo del afio 2024, se evidencia un
incremento general en el uso de los canales disponibles, con especial énfasis en el
canal escrito, que paso de 879 a 1.738 peticiones, lo que representa un aumento del
97,7 %. Este canal, gestionado por el proceso de Gestién Documental, incluye tanto

los radicados fisicos en la ventanilla de correspondencia de la Secretaria, como los

correos recibidos a través del buzén institucional:
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correspondencia.externa@scrd.gov.co

El crecimiento significativo en este canal sugiere una mayor apropiacion del correo
institucional por parte de la ciudadania, asi como un posible aumento en el volumen

de comunicaciones formales provenientes de organizaciones o colectivos culturales.

Grafica No. 3
Peticiones por canal 1er semestre
Comparativo 2024 vs 2025
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El canal web, que corresponde a las peticiones radicadas directamente por los
ciudadanos a través del sistema Bogotd Te Escucha, también presenté un
crecimiento relevante, al pasar de 426 a 508 solicitudes (incremento del 19,2 %).
Este comportamiento reafirma la importancia del canal digital en la interaccion con
la ciudadania, y sugiere una consolidacion en el uso del sistema por parte de

usuarios habituales.

En cuanto al canal telefénico, no se registraron datos en 2024, mientras que en el
canal presencial se documentaron 19 peticiones presenciales y en 2025, ninguna
peticion presencial y 2 telefonicas, lo cual indica una preferencia por los canales

escrito y web, posiblemente como resultado de la pandemia del COVID 19.

El andlisis muestra una tendencia clara hacia el uso de canales escritos y digitales,

lo que plantea la necesidad de mantener actualizados y fortalecidos los procesos




Informe primer semestre 2025

asociados a la recepcidn, clasificacion y gestion de peticiones en estos medios,
especialmente en la coordinacion con Gestion Documental y el seguimiento a las
peticiones ingresadas por Bogota Te Escucha. Asimismo, se recomienda realizar una
revision peridédica del comportamiento de los canales presencial y telefonico, que
podrian crecer en el proximo semestre. Una linea de observacion adicional podria
enfocarse en la caracterizacion de los usuarios por canal, con el fin de ajustar

estrategias de atencion y fortalecer el enfoque diferencial.

Analisis comparativo por tipo de peticion — primer semestre 2024 vs.
2025

Durante el primer semestre de 2025, se mantiene una tendencia clara de
predominancia de las peticiones de interés particular, que pasaron de 1.191 en 2024
a 2.169 en 2025, lo que representa un incremento absoluto de 978 solicitudes y un
crecimiento porcentual aproximado del 82 %. Esta categoria continua concentrando
la gran mayoria de solicitudes ciudadanas, lo cual es coherente con la demanda por
servicios, informaciéon y orientacion personalizada, particularmente en temas
asociados a la oferta cultural, convocatorias y uso de espacios como el CEFE

Chapinero.

Por el contrario, algunas categorias presentan reducciones significativas, como la
solicitud de copias (de 23 a 4) y la solicitud de acceso a informacion (de 61 a 45), lo
que podria estar asociado a una mayor disponibilidad de documentos en medios

digitales o a una mejora en los canales de orientacidn inicial que permite al

ciudadano encontrar la informacién sin requerir formalidades adicionales.
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Gréfica No. 4
Peticiones por tipologia 1er semestre
Comparativo 2024 - 2025
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En contraste, se observa un ligero aumento en las peticiones asociadas a reclamos.
pasando de 7 a 12, lo que podria indicar una mayor disposicion ciudadana a
manifestar inconformidades, o bien una oportunidad para fortalecer Ila
retroalimentacion sobre procesos institucionales. Las felicitaciones, consultas y
denuncias de actos de corrupcion se redujeron, lo cual es consistente con el
comportamiento general de este tipo de peticiones, pero invita a continuar

promoviendo la cultura del control social y del reconocimiento ciudadano.

El aumento marcado de peticiones de interés particular refleja una ciudadania mas
activa y con mayor apropiacion de la oferta cultural. Se recomienda fortalecer las
estrategias de orientacion temprana y canales de informacion accesible, para

optimizar la gestion y prevenir recurrencias innecesarias.

La reduccién de solicitudes de copias y acceso a informacién puede ser una sefal
positiva de mayor transparencia pasiva, pero debe monitorearse para garantizar que

no existan barreras de acceso, especialmente para poblaciones con menor

conectividad o habilidades digitales.
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Finalmente, es clave seguir promoviendo espacios de participacion para recoger
sugerencias y fortalecer la escucha activa, como parte del Modelo Integral de

Relacionamiento con la Ciudadania.

Analisis de temas frecuentes de consulta — Primer semestre de 2025

Durante el primer semestre de 2025, se identificaron patrones reiterados en las
consultas ciudadanas, concentrados principalmente en temas asociados al acceso
a la oferta cultural, participacion en convocatorias, tramites administrativos y gestion
patrimonial. En total, el tema mas recurrente fue el de equipamientos culturales, con
674 consultas, lo que refleja el alto nivel de interaccion ciudadana con espacios
como el CEFE Chapinero, donde se concentra la demanda por uso de piscinas,
canchas, gimnasios y salones. Este comportamiento reafirma la necesidad de
mantener informacioén clara, actualizada y accesible sobre el funcionamiento de

estos escenarios.

En segundo lugar, se encuentran las asesorias sobre convocatorias e invitaciones
publicas, con 135 solicitudes, correspondientes al interés por el Programa Distrital
de Estimulos, que sigue siendo un eje central del relacionamiento entre la Secretaria
y el sector artistico. Estas cifras indican que, a pesar de la difusion existente, aun se
requiere acompafamiento continuo para garantizar que los procesos sean

comprensibles y accesibles para todos los actores.

Otro tema de alta consulta fue el control urbano sobre Bienes de Interés Cultural en
Bogota, con 117 requerimientos, lo que denota la complejidad y el interés ciudadano
en los tramites patrimoniales que lidera la Subdireccion de Infraestructura. A esto se
suman consultas mas amplias, como las relacionadas con temas culturales en
general (94), que suelen ser gestionadas por el proceso de Relacionamiento con la

Ciudadania, y reflejan inquietudes generales sobre cursos, talleres, actividades y

programacion.




Informe primer semestre 2025

Grafica No. 5
Temas frecuentes de consulta 1er sem 2025
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Cabe destacar la presencia creciente de temas asociados a participacion ciudadana,
en especial el relacionado con los Consejos Locales (82 consultas), espacios que
se consolidan como referentes de deliberacion, representacion y concertacion de
politicas publicas culturales. La presencia de estas consultas confirma que la

ciudadania esta cada vez mas interesada en incidir activamente en la planeacioén y

toma de decisiones.

Finalmente, temas como asistencia a artistas (79), certificados de participacion (76),
gestion territorial y poblaciones (60) y arte en espacio publico (54) evidencian una
ciudadania con interés sostenido en los servicios formativos y en el reconocimiento

de su participacion en la gestion publica cultural.
Recomendaciones del Defensor del Ciudadano

- Fortalecer la disponibilidad y claridad de la informacion sobre servicios de

equipamientos culturales, incluyendo horarios, requisitos y protocolos de uso, con

especial énfasis en el CEFE Chapinero.
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- Ampliar los espacios de orientacion y divulgacion sobre el Programa Distrital de

Estimulos, priorizando formatos pedagogicos, lenguaje claro y acompafiamiento en

las etapas clave del proceso.

- Revisar el enfoque comunicativo y de tramitacion del control urbano sobre BIC,

promoviendo explicaciones claras, esquemas visuales y orientacion paso a paso que

facilite la comprension de la ciudadania.

- Aprovechar el interés creciente en los Consejos Locales para impulsar estrategias

de participacibn mas amplias, reconociendo estos espacios como vehiculos

efectivos de articulacion con la ciudadania.

- Monitorear de forma periédica los temas recurrentes, con el fin de identificar
oportunidades de mejora en los canales de atencion, actualizar contenidos

institucionales y fortalecer el relacionamiento con los distintos grupos de interés.

Analisis por dependencia - Cantidad de peticiones recibidas

(Primer semestre 2024 vs. 2025)

El comportamiento de las peticiones ciudadanas por dependencia durante el primer
semestre de 2025 evidencia cambios importantes en la distribucion de la demanda
institucional, con aumentos significativos en varias areas misionales y una

redistribucion del volumen de solicitudes respecto al ano anterior.

DEPENDENCIA TOTAL TOTAL
2024 2025
SUBDIRECCION DE GESTION CULTURAL Y ARTISTCA 97 806
SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA Y PATRIMONIO CULTURAL 275 175
RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA 153 234
DIRECCION DE FOMENTO 136 159
DIRECCION DE ASUNTOS LOCALES Y PARTICIPACION 93 153
DIRECCION DE LECTURA Y BIBLIOTECAS 61 83
DIRECCION DE PERSONAS JURIDICAS 35 26

GRUPO INTERNO GESTION DEL TALENTO HUMANO 35 25
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DIRECCION DE TRANSFORMACIONES CULTURALES 23 35
GRUPO INTERNO DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS 24 25
OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 11 31
DIRECCION DE ECONOMIA ESTUDIOS Y POLITICA 12 19
DIRECCION OBSERVATORIO Y GESTION DEL CONOCIMIENTO CULTURAL 6 16
DIRECCION DE REDES Y ACCION COLECTIVA 5 13
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 11 7
GRUPO INTERNO DE RECURSOS FINANCIEROS 6 11
SUBSECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA CIUDADANA 4 12
SUBSECRETARIA DE GOBERNANZA 2 14
GRUPO INTERNO DE CONTRATACION 4 10
DIRECCION DE ARTE CULTURA Y PATRIMONIO 5 7
DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y RELACION CON EL CIUDADANO 3 7
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 4 3
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 4
OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION 1 4

DESPACHO 0 2

CONTROL INTERNO 0 1

Destaca de manera notable la Subdireccidén de Gestion Cultural y Artistica, que paso
de 97 peticiones en 2024 a 806 en 2025, lo que representa un aumento de mas de
700 solicitudes y un crecimiento superior al 700 %. Este comportamiento se asocia
directamente con el incremento de solicitudes recurrentes sobre equipamientos
culturales, en especial las relacionadas con el Centro Felicidad Chapinero (CEFE
Chapinero), que ha concentrado gran parte de la interaccién ciudadana en lo

relacionado con uso de espacios deportivos, recreativos y culturales.
Otras dependencias que también evidenciaron aumentos significativos fueron:

Relacionamiento con la Ciudadania, de 153 a 234 solicitudes (+53 %), lo cual es
coherente con su rol transversal de orientacion, acompanamiento y canalizacion de

requerimientos sobre oferta cultural.

Direccién de Asuntos Locales y Participacion, que increment6 de 93 a 153 (+64 %),

reflejando un mayor interés de la ciudadania en los espacios de participacion como

los Consejos Locales y otros escenarios de concertacion.
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Direccidn de Fomento, que pasé de 136 a 159 solicitudes (+17 %), lo cual puede

estar relacionado con las asesorias y tramites del Programa Distrital de Estimulos.

En contraste, algunas areas experimentaron disminuciones frente al afio anterior,
como la Subdireccién de Infraestructura y Patrimonio Cultural, que paso de 275 a
175 solicitudes (-36 %), lo cual podria reflejar un descenso en la consulta por
tramites de control urbano o una redistribucion del canal de atencién. También se
observan leves reducciones en areas como Gestion del Talento Humano,
Direccion de Personas Juridicas y la Oficina Asesora de Planeacion,
probablemente asociadas a la estabilizacion de procesos internos y menor

frecuencia de solicitudes directas por parte de la ciudadania.

Por otro lado, dependencias como la Oficina Asesora de Comunicaciones, Direccion
de Transformaciones Culturales, Direccion de Redes y Accion Colectiva y la
Subsecretaria de Gobernanza muestran un crecimiento moderado, pero sostenido,
lo que podria indicar una mayor visibilidad de sus funciones o una participacion mas

activa en procesos estratégicos de la Secretaria.

Finalmente, se identifican ingresos de peticiones en areas donde no se habian
registrado el afo anterior, como Despacho y Control Interno, aunque en volumenes
bajos, lo cual sugiere una necesidad de atencién puntual o de fortalecimiento en el

seguimiento a ciertos casos especificos.

Recomendaciones del Defensor de la Ciudadania

- Se recomienda realizar acciones de refuerzo en la gestion operativa de las areas
con mayores aumentos, particularmente Subdireccion de Gestion Cultural y

Artistica, para evitar cuellos de botella y asegurar respuestas oportunas.

- En las areas donde se ha reducido el volumen, es importante validar que ello no se

deba a barreras de acceso o desvio inadecuado de peticiones, especialmente en
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dependencias técnicas como la Subdireccién de Infraestructura y Patrimonio

Cultural.

- Se sugiere mantener un seguimiento periodico y desagregado por dependencia,
lo cual permitira mejorar los flujos de gestion interna y fortalecer la trazabilidad de

los requerimientos ciudadanos.
Analisis del promedio de dias de respuesta por dependencia - Primer

semestre 2025

Durante el primer semestre del afno 2025, el comportamiento del indicador
“promedio de dias de respuesta a las PQRS” evidencia un cumplimiento general
favorable, con un promedio global de 6.53 dias, ubicandose dentro de la nueva meta

institucional (10 dias) y por debajo del plazo legal de 15 dias habiles.

Sin embargo, al desagregar la informacion por dependencia, se identifican
diferencias sustanciales en los tiempos de respuesta, o que permite destacar

fortalezas, identificar oportunidades de mejora y orientar estrategias de seguimiento.
Dependencias con desempeio destacado

Las siguientes dependencias reportaron tiempos de respuesta Optimos,
significativamente por debajo del promedio general y dentro de estandares

altamente satisfactorios:

Relacionamiento con la Ciudadania: 4 dias; Direccion de Personas Juridicas: 6 dias;
Direccion de Fomento: 8 dias; Direccidon de Lectura y Bibliotecas: 8 dias;
Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana: 9 dias; Control Interno Disciplinario: 9

dias.

Estas dependencias y procesos se destacan por su eficiencia en la atencion
ciudadana, reflejando procesos agiles de tramite y respuesta, asi como posiblemente

una adecuada planificacion interna y coordinaciéon con los equipos de gestion

documental y juridica.
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Tabla No. 1
Analisis promedio dias de respuesta

REC
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CONTROL INTERNO 15

DESPACHO 15

OFICINA ASESORA DE COMUNICACIONES 13 11

DIRECCION DE GESTION CORPORATIVA Y 8 14 15 7

RELACION CON EL CIUDADANO

DIRECCION DE ARTE CULTURA Y 12 10

PATRIMONIO

OFICINA ASESORA DE PLANEACION 12

GRUPO INTERNO GESTION DEL TALENTO 12 8

HUMANO

DIRECCION DE REDES Y ACCION COLECTIVA 11

SUBSECRETARIA DE GOBERNANZA 12 9

GRUPO INTERNO DE CONTRATACION 14 9

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA 11 9

INFORMACION

OFICINA ASESORA JURIDICA 11 9

DIRECCION OBSERVATORIO Y GESTION DEL 17 11 8

CONOCIMIENTO CULTURAL

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 9 14

GRUPO INTERNO DE SERVICIOS 11

ADMINISTRATIVOS

DIRECCION DE TRANSFORMACIONES 10

CULTURALES

GRUPO INTERNO DE RECURSOS 10

FINANCIEROS

SUBDIRECCION DE INFRAESTRUCTURA Y 10 6,7 7

PATRIMONIO CULTURAL

DIRECCION DE ASUNTOS LOCALES Y 10 13 8

PARTICIPACION

DIRECCION DE ECONOMIA ESTUDIOS Y 10

POLITICA

SUBDIRECCION DE GESTION CULTURAL Y 19 10 8 12 9 11

ARTISTCA

SUBSECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA 9

CIUDADANA

DIRECCION DE LECTURA Y BIBLIOTECAS 7 8 8 7 7

DIRECCION DE FOMENTO 8 6

DIRECCION DE PERSONAS JURIDICAS 6 7

RELACIONAMIENTO CON LA CIUDADANIA 17 4
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Dependencias dentro del rango estandar (10 dias)

Un grupo importante de dependencias se encuentra en cumplimiento con la meta

institucional (10 dias), entre ellas:

Direccion de Transformaciones Culturales; Grupo Interno de Recursos Financieros;
Direccién de Asuntos Locales y Participacion; Subdireccion de Gestidon Cultural y
Artistica; Subdireccién de Infraestructura y Patrimonio Cultural; Direccion de

Economia, Estudios y Politica.

Esto sugiere un adecuado manejo operativo en la gestion de PQRS, aunque se
recomienda mantener el monitoreo continuo para evitar desbordamientos o

acumulaciones en meses de alta demanda.
Dependencias con tiempos superiores al promedio

Se identifican varias dependencias con promedios de respuesta iguales o superiores
a 12 dias, lo que si bien esta dentro del marco legal (15 dias), excede tanto el

promedio general de la entidad como la meta interna. Entre ellas se encuentran:

Oficina Asesora de Comunicaciones: 13 dias; Direccion de Gestion Corporativa y
Relacién con el Ciudadano: 14 dias; Grupo Interno de Contratacion: 14 dias; Control

Interno y Despacho: 15 dias

El caso de Control Interno y Despacho resulta especialmente critico al registrar el
maximo permitido por ley (15 dias habiles). Aunque estan en cumplimiento, no hay
margen de maniobra frente a demoras o revisiones adicionales, lo que podria afectar
la percepcion ciudadana y comprometer el cumplimiento institucional si no se

gestionan adecuadamente los plazos.
Recomendaciones del Defensor de la Ciudadania

- Reforzar los mecanismos de trazabilidad y alertas internas en las dependencias

con promedios superiores a 12 dias para asegurar acciones preventivas frente a

potenciales incumplimientos en meses de alta carga.
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- Establecer un plan de mejora continua con seguimiento mensual para las areas
criticas (Despacho, Control Interno, Comunicaciones, Contratacion), que contemple

revision de flujos, cuellos de botella y tiempos de validacion.

- Reconocer y replicar buenas practicas de las dependencias con mejor desempeio
(como Relacionamiento con la Ciudadania y Personas Juridicas), a través de mesas
técnicas o intercambios operativos, como parte del fortalecimiento del Modelo de

Relacionamiento con la Ciudadania.

- Incorporar esta medicion como insumo en los comités institucionales de gestion,
con el fin de fomentar la corresponsabilidad en el cumplimiento de los tiempos y la

calidad de las respuestas a la ciudadania.

Conclusiones generales

- Durante el primer semestre de 2025 se registré un incremento del 69,7 % en el
numero de peticiones ciudadanas respecto al mismo periodo del afio 2024 (pasando
de 1.324 a 2.248), lo que evidencia una tendencia sostenida de crecimiento en la
interacciéon ciudadana con la Secretaria. Este comportamiento se asocia
principalmente con el alto volumen de consultas generadas en torno al Centro
Felicidad Chapinero (CEFE Chapinero), asi como con el fortalecimiento de la

participacion en convocatorias, equipamientos culturales y espacios de formacion.

- El canal escrito fue el medio mas utilizado para radicar solicitudes, con un aumento
del 97,7 %, mientras que el canal web también registré un crecimiento significativo.
Esto refleja una ciudadania mas habituada a los medios digitales y formales, pero
también implica un mayor volumen de gestion para los equipos encargados de

correspondencia y radicacion.

- La gran mayoria de las solicitudes correspondieron a peticiones de interés

particular (96 % del total), seguidas por solicitudes de acceso a informacién. Las

tematicas mas frecuentes estuvieron relacionadas con equipamientos culturales,
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convocatorias publicas, control urbano sobre BIC y participacion ciudadana a través

de consejos locales.

- En términos de desempeno, se destaca que el tiempo promedio de respuesta en
junio fue de 6,53 dias, por debajo de la meta ajustada de 10 dias, lo cual representa
una mejora en la eficiencia del proceso frente a meses anteriores (mayo: 7,79 dias;
abril: 7,60 dias). Sin embargo, la medicion de calidad de las respuestas mostro una
disminucion en mayo (83 %), por lo que se iniciaron mesas de trabajo con las

dependencias responsables.

- El analisis por dependencias muestra que la Subdireccidon de Gestion Cultural y
Artistica concentré el mayor volumen de solicitudes (806), seguida por el proceso
de Relacionamiento con la Ciudadania, Asuntos Locales y Fomento. Algunas areas
experimentaron una disminucion frente a 2024, como Infraestructura, lo que debe

ser revisado para verificar que no existan desviaciones o vacios en la gestion.

- Se evidencio una reduccion general del 29,86 % en el niumero de peticiones entre
mayo (432) y junio (303), lo cual puede estar asociado a la época de vacaciones

donde histéricamente las peticiones se reducen.

Recomendaciones generales del Defensor de la Ciudadania

- Fortalecer los canales de orientacion inicial, especialmente para temas de alta
recurrencia como equipamientos culturales y convocatorias, con el fin de reducir la

cantidad de peticiones repetidas y mejorar la experiencia de usuario.

- Realizar seguimiento especifico al comportamiento del CEFE Chapinero, dado que
concentra una parte importante de la demanda ciudadana. Se sugiere evaluar

posibles ajustes operativos o recursos de apoyo en puntos de atencion de alta

demanda.
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- Mantener y reforzar las mesas de trabajo interdependencias para mejorar la calidad
técnica, calidez y claridad de las respuestas, especialmente en las areas donde la

calificacion ha disminuido.

- Promover acciones de formacion interna sobre lenguaje claro, atencién con
enfoque diferencial y uso adecuado del sistema de gestion de PQRS, alineadas con

los lineamientos del Modelo Integral de Relacionamiento con la Ciudadania.

- Monitorear mensualmente los tiempos de respuesta y los temas frecuentes, con el
fin de ajustar la estrategia institucional y anticiparse a picos de demanda en

determinados periodos o dependencias.

Elaboro:
Viviana Ortiz Bernal — Contratista Direccion de Gestién Corporativa y Relacion con el
Ciudadano
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