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1. INTRODUCCION

El presente informe de gestidn se realiza en cumplimiento a los lineamientos
definidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo es
presentar un resumen de la labor realizada por la defensora del ciudadano
designada por la entidad, por lo cual el presente documento sera tomado como
fuente de informacion en lo referente a atencion al ciudadano

Mediante la Resolucién N.° 716 del 22 de septiembre de 2021, La Secretaria Distrital
de Cultura, Recreacion y Deporte delegd como Defensora de la Ciudadania a la jefe
de la Oficina Asesora de Comunicaciones Carolina Ruiz Caicedo, quien asumio el
cumplimiento de las funciones definidas en la norma trabajando diferentes
actividades en torno a las funciones del defensor.

Las actividades realizadas por la Defensora de la Ciudadania de la Secretaria de
Cultura, Recreacién y Deporte, durante el periodo comprendido entre el 01 enero
de 2022 y el 30 de junio de 2022, se adelantaron de acuerdo con las funciones del
Defensor al Ciudadano establecidas en el Decreto 847 del 30 de diciembre de 2019
"Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a
la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones" y se exponen de acuerdo a lo
establecido en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania en el Distrito
Capital (V.1) de la Secretaria General de Alcaldia Mayor de Bogota D.C., en el cual
se determina el modelo del Informe Semestral de Gestion del Defensor de La
Ciudadania.

2. MARCO NORMATIVO

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
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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”; y la Resolucidén N.° 716 del 22 de septiembre

de 2021, mediante la cual la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte
delegé como Defensora de la Ciudadania a Carolina Ruiz Caicedo.

3. OBJETIVO PRINCIPAL DEFENSOR CIUDADANO

Partiendo de la premisa del ciudadano en el centro y en cumplimiento de la
normatividad vigente el Defensor del Ciudadano velar4d por que todos los
funcionarios y servidores de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte
cumplan y apliquen los principios de transparencia, integridad, celeridad, economia,
eficacia, eficiencia, publicidad, coordinacién, participacion, dignidad humana,
respeto, igualdad, equidad, inclusién, solidaridad, accesibilidad, diversidad; y los
demas contemplados en la Constitucidén Politica, el Defensor del Ciudadano sera
garante de promover y divulgar lo mencionado anteriormente y servir como vocero
y defensor de los ciudadanos como se contempla en el Decreto 847 de 2019.

4. FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

1. Velar por que la entidad cumpla con las disposiciones normativas
referentes al servicio a la ciudadania

1.1. Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e
indicadores establecidos en el Plan de Accién de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Acciones y resultados:

Se valido el cronograma disefiado por el proceso de relacion con la ciudadania, asi
como las acciones realizadas en procura del cumplimiento de las metas propuestas
para el cumplimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
encontrando lo siguiente:
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e La SCRD mediante resolucion no. 681 de 8 de septiembre de 2021 adoptd

los lineamientos para dar cumplimientos a la politica pablica Distrital de
servicio a la ciudadania.

En dicha resolucion se establecen los siguientes lineamientos en materia de servicio
a la ciudadania los cuales seran la guia para las y los servidores publicos y
contratistas vinculados (as) a la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y
Deporte sobre la manera de lograr que la ciudadania reciba un servicio oportuno,
eficaz, eficiente, transparente, digno, igualitario y de la mayor calidad, a través de
los canales de atencion presencial, telefénica, escrita y virtual.

Dentro de dichos avances se registran los siguientes:

a. Los lineamientos establecidos en materia de servicio a la ciudadania
mediante el Decreto Distrital 487 de 2019, la norma que lo modifique o
sustituya, en el marco de la Politica Publica Distrital de Servicio a La
Ciudadania

b. El Modelo de Seguimiento y Medicion a la Calidad del Servicio disefiado por
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

c. El ajuste del documento MN-01-CP-ATE-APY- Manual de Servicio a la
Ciudadania de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte en
linea con el Manual de Servicio a la Ciudadania expedido por la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

d. Adopcién del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas expedido por
la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Conforme a lo anterior las y los responsables del proceso de relacién con la
ciudadania han racializado las siguientes acciones:

e Divulgacién y socializacién en todas las dependencias de la Entidad de la
Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania y los lineamientos adoptados
mediante este acto administrativo.
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Con la Politica Pablica Distrital de Servicio
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En esto toma es importante toner presente:
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cumplimiento para las entidades distritales.
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v Mis Con la Politica Publica Distrital de Servicio
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e derecho ciudadano a un servicio digno,

de calidad, oportuno,
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transparencia, prevencién y lucha
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Partiendo de lo anterior, buscamos

acceder ala oferta de servicios de la
¥ mejorar su calidad de vida".

Enfoque de derechos. La Politica de Servicio a la Ciudadania, se enfoca en
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ciudadania, incorporando enfoques diferenciales (poblacional, de género y de
derechos humanos). Asi mismo, la interlocucién y comunicacion efectiva entre la
administracion y la ciudadania, posibilitando la creacion de mecanismos de
participacion y coordinacion con diferentes instancias de gobierno de conformidad
con el Plan de Desarrollo vigente, de acuerdo con lo establecido en el articulo 4 del
Decreto Distrital 197 de 2014.

De acuerdo a lo anterior la oficina de relacion con la ciudadania ha disefiado y
divulgado a nivel interno y externo el manual de atenciobn a la ciudadania
garantizando:

e Se elabora manual de caracterizacion de grupos de valor y de interés.
ORFEO 20221700214643

e Canales de interacciéon con la ciudadania
https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-y-servicios-la-

ciudadania

BO2

Correo de contacto: defensoria.ciudadano@scrd, gov.

Carta de Trato Digno a la ciudadania: Trato Digno a la ciudadania
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Protocolos para el servicio a la ciudadania

e Atencion a peticiones ciudadanas

Para el cumplimiento de lo dispuesto en el manual se ha evidenciado que el grupo
de relacion con la ciudadania ha garantizado:

Cra, 8° No. 9- 83

Tel. 3274850

Cddigo Postal: 111711
www.culturarecreacionydeporte.gov.co

Funcionarios (as) y contratistas capacitados (as) y dispuestos (as).

Niveles de atencién por cada canal.

Capacitacion a nivel institucional en temas de resolucion de PQRS
Capacitacion en prevencion del soborno y la corrupcion.

Informacién clara para la ciudadania con el fin de hacer el proceso mas
accesible.

Divulgacion en la pagina web de la entidad de los tramites y servicios
disponibles a través del canal virtual.

Un punto de atencién habilitado para personas con discapacidad fisica y talla
baja, dispuesto con equipos de coOmputo para su uso. De igual manera,
cuenta con sefalizacién en lenguaje braille, que permite la identificacion por
parte de personas ciegas.

Pagina web de la entidad habilitada para personas con baja visidbn o
daltonismo y cuenta con la posibilidad de traducir a diferentes idiomas.
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\ Conoce la oferta de formacion titulada y completaria que la Secretaria
de Cultura, Recreacion y Deporte y el SENA tienen para ti

e | e e | o |

e Se presentaron los informes mensuales en los tiempos estipulados de PQRS
al Comité Institucional de Gestion y Desempefio, mediante el cual se reporta
todo lo relacionado con la gestion de las mismas.

e Se elaboraron documentos tipo para peticiones por no competencia, traslado
y por aclaracion de peticion, utilizando lenguaje claro.

e Se realizé verificacion de cumplimientos de parametros de atencion en
cuanto a criterios de coherencia, claridad, calidez, oportunidad y correcto
manejo del sistema de respuestas el cual es publicado en el informe mensual,
compartido y publicado en la pagina web.

https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/sites/default/files/documentos_trans
parencia/informe_de_seguimiento_pqrs_abril_2022.pdf

e Se continuan realizando jornadas de capacitacion a las y los servidores de la
entidad en temas relacionados con la prestacion adecuada del servicio,
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lenguaje incluyente y el reconocimiento de la Politica de atencion a la
ciudadania, asi como sobre los tramites y servicios de la entidad.

Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones,
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En la SCRD nos capacitamos en transversalizacion
del enfoque de género

Plan Institucional de Capacitacion
02
Transversalizacion del enfoque de género en
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1.2. Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos
necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados: Se verificd que la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion
y Deporte programa los recursos necesarios para la vigencia 2022

1.3. Verificar y promover que en el Plan de Accion y/o Plan operativo de la entidad
y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accion de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

Acciones y resultados: La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte, a
través del proceso de servicio a la ciudadania, incluy6 dentro del Plan de Accion
Institucional un cronograma de actividades el cual cuenta con fechas de ejecucion
y seguimientos que garantizan la trazabilidad de las mismas.

e Respuestas de entidades distritales a peticiones ciudadanas con
cumplimiento de los criterios de calidad, calidez y manejo del sistema.
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Con corte al 30/06/2022 la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte ha
ejecutado las siguientes acciones que contribuyen al avance y cumplimiento:

e Desde la direccion de Gestion corporativa se programaron diferentes
reuniones durante el semestre para identificar dependencias con atrasos.

e Se evidenciaron casos puntuales y se enviaron memorandos a las
dependencias con observaciones y recomendaciones a las y los
responsables. Desde Control Interno, se realizé sensibilizacion frente a las
medidas disciplinarias que podrian resultar al no cumplir con los parametros
para la atencion de PQRS.

Circular 017 de 2022

La cual precisa las reglas juridicas en la atencion a las peticiones interpuestas en la SCRD y la incidencia disciplinaria que
conlleva su incumplimiento.

Tiempo de Tiempo de
Derecho de peticion Tipologia i et | T saah
La Ley exige, respecto a la atencién de laley1437de  Decreto 491de L
las modalidades de peticiones, cumplir La ley disciplinaria prohibe

con los siguientes requisitos: expresamente las siguientes conductas:
Omitir, retardar o no suministrar debida

Acciones disciplinarias

i ot et

E51a obligacion de responder en el menor los particulares o de las autoridades.

0 posible y dentro del término de Ley. m
'::-zpuhdmuc E Retener Las respuestas o enviarlas a

Es el deber de responder de manera destinatarios diferentes al interesado.
directa, claray de facil comprension para xly

Mas informacién -, b

El incumplimiento en la atencién y respuesta a las peticiones interpuestas conlleva acciones disciplinarias.

Desde la oficina de relacion con la ciudadania y comunicaciones se realiz6 refuerzo
de la sensibilizacion sobre las medidas disciplinarias que acarrea la atencion
inadecuada de los requerimientos ciudadanos.
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CIRCULAR 017 DE 2022

Acciones aplicables como acciones disciplinarias establecidos por el legislador para
proteger el derecho fundamental de peticién

Multa de 10 a 180 dias de
Amonestacién escrita salario basico devengado
Criterios contenidos aplicables -
B para la época de los hechos
de afectacién al derecho de peticién:
- El grado de culpabilidad.

- La naturaleza esencial del servicio.

- El grado de perturbacion del servicio.

Suspensi6n e inhabilidad especial de 3 a 18 meses (de acuerdo con la Ley 1952 de
2019)

Evitaras acciones disciplinarias si garantizas respuestas
oportunas, claras y en los tiempos estipulados

e Se realiza seguimiento a la encuesta de satisfaccion

1.4. Verificar y promover la actualizacibn de la normatividad, regulaciones y
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con
la informacion documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad
requerida para el servicio a la ciudadania.

Acciones Yy resultados: Se realizaron reuniones con las diferentes dependencias y
el proceso de Relacion con la Ciudadania, para revisar la normatividad en materia
de servicio a la ciudadania y se elaboraron cronogramas para organizar actividades.

En conjunto con el equipo encargado de relacion con la ciudadania se verifico la
informacion disponible en la pagina web y se realizaron las actualizaciones
respectivas.
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Mensualmente se verifican los servicios ofertados de manera virtual para garantizar
que se encuentren actualizados y si es necesarios se generan los cambios en linea.

1.5 Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento
del servicio a la ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

Se realiz6 el respectivo seguimiento, encontrando que se avanz0 y se dio respuesta
a los planes de mejoramiento de la siguiente manera:

e Se realizé la medicién de percepcion para todo el portafolio de servicios que
presta la entidad. Producto: se realizan los informes que surgen de la
encuesta de satisfaccion de los cuales se generan planes de accion.

e Se usaelinsumo de las encuestas como punto de partida para la elaboracion
acciones de mejora 0 generacion de alertas a las diferentes dependencias
de la entidad

Informe de las encuestas:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOQLSdOSHnrisQ-
0zilwlY37VelpC5MQ rIOLUT1iIUOF1hHtgoRuag/viewform

Hasta la fecha, 1307 personas evaluaron los servicios de la entidad, encontrando
que 96.9 % personas si recomendarian el servicio de la SCRD.
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¢ Recomendaria log servicios de la SCRD?

1.307 respusstas

® s
@ Mo

e Se realiz6 validacion del informe de peticiones incorporadas en la matriz de
registro y control para evidenciar novedades y se notifico a cada una de las
dependencias sobre las novedades encontradas.

A la pregunta ¢la respuesta dada por la entidad atendié su solicitud? el 96.3% de
los encuestados respondié de manera afirmativa.

iLa respuesta dada por la entidad atendis su solicitud?

1.322 respuestas

[ B
& No

1.6. Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y
simplificacion.

Cra, 8 No. 9- 83

Tel. 3274850

Cadigo Postal: 111711
www.culturarecreacionydeporte.gov.co
Info: Linea 195
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Conforme a las respuestas de la encuesta de satisfaccion se pudo evidenciar que

la ciudadania esta haciendo uso de los canales virtuales para la realizacion de sus
tramites

Se realiz6 reunion con las areas misionales para actualizar los tramites y servicios
de evidencias, incluyendo actas de reunion "Actualizacion de tramites y servicios
SUIT”.

06 de junio: 20227000210583
04 de mayo 20227000165013
5 de abril: 20227000134303
4 de marzo: 20227000095413
28 de febrero: 20227000088053
21 de febrero: 20227000076893

Con respecto a la racionalizacion de tramites, se actualizaron y virtualizaron el 100%
de los trAmites y servicios programados, mediante la creacion de los formularios
para cada uno, los cuales se pusieron a disposicion de los usuarios a través de la
pagina web de la SCRD y se verifica la actualizacion de manera mensual. Los
niveles de servicio permiten la racionalizacion de trdmite ya que muchas de las
solicitudes se resuelven en el primer nivel sin necesidad de tramite.

Tramites y servicios:
https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-y-servicios-la-
ciudadania/tramites-y-servicios

2. Formular recomendaciones al representante legal de la entidad para facilitar
la interaccidon entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la
confianza en la administracion.

2.1. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de
los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan
de Accion de la Politica.

Cra, 8° No. 9- 83

Tel. 3274850

Cddigo Postal: 111711
www.culturarecreacionydeporte.gov.co

Info: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
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Acciones y resultados:

Se adelantaron reuniones con la Direccion Corporativa, con el fin de continuar
sensibilizando a la comunidad institucional respecto a temas de accesibilidad y
lenguaje incluyente.

Participa en los
talleres de
accesibilidad
del INCI

POLITICA PUBLICA
LGBTI EN BOGOTA

Direccion de Diversidad Sexual

SECRETARIA DE
PLANEACION

De la mano de la Oficina de Tecnologias de la Informacién se realizaron diferentes
capacitaciones con el fin de sensibilizar sobre el valor de la experiencia del usuario
y la importancia del uso de la tecnologia.

A SMS DA o
Cra. 8°No. 9-83 g \d
Tel. 3274850 § \
Cddigo Postal: 111711 o /s
www.culturarecreacionydeporte.gov.co <
Info: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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Invitacion: Tic-tulia: Optimizacion de recursos utilizando big data ... vie 8 de abr de 2022 8am - 9am (COT) (luisa.cepeda@scrd.gov.co) At « ]
Comumicacion e SCRD ccormorcarnenEacrd g o -
N
BEZE  Tic-tulis: Optimizacion de recursos u Agenda
“-r

Sam  Ticndia: Optimizacién se recursos u

ilizando big data y otras tecnologias

: @ x=mTmr
G | oifion | ocoih . , Capacitacion en prevencién
by 511 del soborno y la corrupcion
en la SCRD
TIC 2022 %
TULIAS

OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION : 23 de mayo

Participa en la charla virtu

s.r, . i = T 8:30 a.m.
La recoleccién ! i : @ 210:00 a.m.

tos (1) 8:00a.m.a9:00a.m

e
en laerade TikTok  x Google Meet :‘&

Eliminar la corrupcidn es nuestro deber

Cra. 8*No. 9-83

Tel. 3274850

Cadigo Postal: 111711
www.culturarecreacionydeporte.gov.co
Info: Linea 195
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2.2. Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de las entidades distritales

Acciones y resultados:

La oficina de atencion a la ciudadania y la oficina de comunicaciones programaron

capacitaciones de refuerzo

Capacitacion

Conoce todo sobre el manejo de

PQRS

Segunda capacitacion

Conoce todo sobre el

proceso,
tramite

para toda la comunidad institucional.

Hora: 9:00 a.m.
Fecha: 1de febrero
Conéctate por: Google Meet

CULTURA, RECREACION
BOGOTI\ Y DEPORTE

,muHNIIHIIl\\\\\

y gestion de

I Q R S Hora : 92:00 a.m. a 11:00 a.m.

Fecha: 26 de mayo

Ingresa aqui &

Cra. 8* No. 9- 83

Tel. 3274850

Cddigo Postal: 111711
www.culturarecreacionydeporte.gov.co
Info: Linea 195

Conéctate por : Google Meet

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.
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De igual manera se modifico la resolucion por parte de la SCRD.

-Resolucién no. 681 de 8 de septiembre de 2021 “Por medio de la cual se adoptan
lineamientos de servicio a la ciudadania en la Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte”

https://drive.google.com/file/d/1dCtmfOLbHEVFbgzcOLa7UsNyS872sVMt/view

https://intranet.culturarecreacionydeporte.gov.co/eventos/manual-de-servicio-la-
ciudadania-y-manual-de-gestion-de-peticiones-ciudadanas.

Manual de servicio a la ciudadania y manual de
gestion de peticiones ciudadanas

https://intranet.culturarecreacionydeporte.qgov.co/conoces-la-quia-de-lenquaje-
incluyente

. . erae @ ST — @ o

¢(Conoces la guia de lenguaje Incluyente?

Cra. 8*No. 9-83

Tel. 3274850

Cadigo Postal: 111711
www.culturarecreacionydeporte.gov.co
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2.3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos

de la entidad, asociadas a la identificacion de los riesgos sobre la vulneracion de
derechos a la ciudadania.

Acciones y resultados:

Como responsable de llevar el rol de defensora ciudadana se realiza validacién del
informe de peticiones quejas y reclamos con el fin de identificar posibles
incumplimientos o vulneraciones, asi mismo se revisa a diario el correo electrénico
defensoria.ciudadano@scrd.gov.co y en caso de encontrar algun requerimiento el
mismo es gestionado hasta el cierre a satisfaccion.

Se continda trabajando en conjunto con la Oficina de Atencion al Ciudadano y la
Oficina de Tecnologias de la Informacion en busca de la omnicanalidad que permita
brindar un servicio de manera transversal, con el fin de entregar respuestas
coherentes, unificadas y oportunas a la ciudadania.

2.4. Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que lleven a la
entidad a incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio
a la ciudadania.

Acciones y resultados:

e Se han llevado diferentes temas al Comité Institucional de Gestion y
Desempefio con el fin de incorporar en los diferentes procesos de formacién,
tematicas que refuercen la importancia del servicio a la ciudadania y
entreguen herramientas que nos permitan ser mas cercanos e inclusivos.

e Cada dependencia cuenta con un enlace que se relne permanente mente
con las personas encargadas del proceso de relacion con la ciudadania,
procurando asi mejor comunicacion y trabajo en equipo enfocado en prestar
un mejor servicio.

2.5 Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la
ciudadania, con base en el seguimiento y medicion a la calidad del servicio
prestado en la entidad.

Cra, 8° No. 9- 83

Tel. 3274850

Cddigo Postal: 111711

www.culturarecreacionydeporte.gov.co
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Acciones y resultados

Desde la Oficina Asesora de Comunicaciones se trabajo de la mano con la Oficina
de Atencion al Ciudadano analizando los resultados de la encuesta de satisfaccion
la cual es monitoreada de manera mensual, identificando oportunidades de mejora
en los diferentes comentarios que dejan los ciudadanos.

Con las oportunidades identificadas se generan alertas a las areas responsables

A la fecha de realizacién del presente informe 1316 ciudadanos habian calificado su
experiencia.

Calificacion del servicio

|D Copiar
T Em: i I+ B BT BT EE: EEC° o
- - |
2D tan facil fue lograr el trémite u objetivo que fenia?. Conecimiento: ;el servidor que lo atendid, qué tanto
4 3
3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania

sobre la prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre
el particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus
veces, e identificar las problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

Cra. 8*No. 9-83

Tel. 3274850

Cadigo Postal: 111711

www.culturarecreacionydeporte.gov.co

Info: Linea 195 ALCALDIA MAYOR
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Para la presente funcion, la evidencia sera la redaccion del informe bajo la estructura
gue sigue a continuacion:

Total, requerimientos ingresados durante el semestre con corte 15 de junio

Presencial— | Presencial -
Bogota te Corresponde | Punto de
Dependencia escucha Email ncia atencion | Virtual —Chat| Total general
Consulta 21 11 32
Denuncia por Actos de Corrupcion 2 2
Derecho de Peticion Interes General 23 38 2 63
Derecho de Peticion Interes Particular 67 156 4 1 1 229
Felicitacion 8 8
Informativo 7 63 1 71
Queja 6 6
Reclamo 7 19 1 27
Solicitud de informacion 74 183 257
Solicitud de Informacion General 35 191 1 227
Solicitud de Acceso a Informacion Publica £l 12 21
Solicitud Prioritaria 1 16 1 18
Sugerencia 1 1
Total general 253 697 10 1 1 962

a. El comportamiento del ingreso de requerimientos para el primer
semestre correspondié a un promedio de 80 por mes, completando un
total de 962 requerimientos

b. Subtemas frecuentes
Para el periodo analizado, los temas mas recurrentes son sobre la
convocatoria que se realizaron en conjunto con el Sena, asi como
informacion sobre patrimonio, otras convocatorias y temas sobre el
uso del espacio publico, seguido de arte cultura y patrimonio tales
como solicitudes de informacién y derechos de peticion de interés
particular.
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La Subdireccion de Gestién Cultural y Artistica fue la dependencia

responsable de brindar respuesta al mayor nimero de requerimientos
correspondiente a 215.

d.

Se evidencia que se logré una disminucion considerable de las quejas

ya que, de 22 obtenidas en el semestre anterior, en el periodo actual se
llevan 6 quejas.

e.

Conclusiones y recomendaciones.

Se evidencia que el canal de comunicacibn mas usado por la
ciudadania es el correo electronico a través del cual se recibieron 697
requerimientos seguido de Bogota te escucha por el cual ingresaron
253.

Se valida que la oficina de atencion al ciudadano ha realizado los
seguimientos respectivos enviando alertas y sugerencias a las areas
cuando las respuestas presentan novedades de fondo o de forma
relacionado con incumplimiento, claridad y manejo del sistema
logrando asi garantizar un mejoramiento continuo.

Se evidencia que durante el periodo ingresaron 6 quejas logrando una
reduccion de 18 quejas durante el semestre.

Lo anterior muestra que se ha realizado una gestion efectiva de
seguimiento y cumplimiento de Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania.

4. Diseflar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de
la ciudadania, asi como de los canales de interaccién con la administracion
distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general:

Cra, 8° No. 9- 83

Tel. 3274850

Cddigo Postal: 111711
www.culturarecreacionydeporte.gov.co
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4.1. Realizar recomendaciones para que a través de las areas de
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la divulgacion
de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

Acciones y resultados
La oficina de relaciéon con la ciudadania trabaja coordinadamente con la Oficina
Asesora de Comunicaciones por lo cual se mantiene actualizado en la pagina web

los tramites y servicios

https://www.culturarecreacionydeporte.qov.co/es/atencion-y-servicios-la-
ciudadania/tramites-y-servicios

Canalesde

atenciénala

a viernas de 7:00 a.m. & 4:30 pam.

\' Canal telefon
Tel: +57 (601] -565
Horario de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:30 pm..

De igual manera, se realizan campafas internas para que toda la comunidad
institucional conozca los canales de atencion.

Cra. 8*No. 9-83
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La Secretaria de Cultura, Recreacién y Deportes, SCRD, te invita a resolver tus dudas sobre la prestacién de los servicios de la entidad, asf

como la participacién en las distintas convocatorias y estimulos distritales. Encuentra aqui las preguntas més frecuentes sobre los servicios
que prestamos en cada una de las reas de la Secretarfa. Accede dando clic en el drea de tu interés.

Prestacion de servicios de la SCRD en época de aislamiento social

Gestién Corporativa ~ Idartes ~ IDRD ~ OF8  FUGA  IDPC

¢Qué debo hacer si la ESAL no pudo renovar la matricula mercantil
dentro de los tres primeros meses del afio?

El Decreto 434 de 2020, expedido por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo el
pasado 19 de marzo, extendi6 el plazo para la renovacién de la matricula mercantil y
demés registros que integran el Registro Unico Empresarial y Social, RUES hasta el tres (3)
de julio de 2020.

¢Qué pasa si la ESAL no pudo realizar la Asamblea Ordinaria?

El articulo 5 del Decreto 434 de 2020 estableci6 que “las reuniones de asamblea

correspondientes al ejercicio del afio 2019 de que trata el articulo 422 del Cédigo de

Comercio podran efectuarse hasta dentro del mes siguiente a la finalizacién de la emergencia sanitaria declarada en el territorio
nacional”,

4.2. Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de induccién y
reinduccion, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan
de Accion.

Acciones y resultados:

Se continla generando capacitacion por parte de la oficina de relacion con la
ciudadania garantizando que la institucion conozca el procedimiento y se apropie
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.
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Te invitamos a participar en el taller

Uso y revision
de aplicativos P R
para gestlon de

{ora : 8:00 a9
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Te invitamos a
participar en el
taller

Uso y revision
de aplicativos
para gestion de

PQRS

Cra, 8° No. 9- 83
Tel. 3274850
Cadigo Postal: 111711

www.culturarecreacionydeporte.gov.co
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Capacitacion

re el manejo de Hora : 9:00 a.m.

F e febrero
né por : Google Meet
CULTURA, RECREACION
¥ DEPORTE

|n9m- aqui

Noticias de actualidad

4.3. Promover la sensibilizaciéon, cualificacién, entrenamiento y capacitacion de
las y los servidores de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados

En la SCRD se trabaja permanentemente en sensibilizar en temas de inclusion y
accesibilidad con el fin de seguir eliminando las barreras que impiden la prestacion
de un servicio empatico cercano y eficiente.

Se establecen dentro del plan de formacion temas relacionados con la Politica
Pulblica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Cra, 8° No. 9- 83
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Y
-~ - ‘*
LY COLTUA, RECRENOIN

chadams YooY

yasge

ta‘lléreis de :
accesibilidad f°
del INCI \?

Martes
21 Taller de introduccién en accesibilidad

de contenidos digitales
10:00 a.m. a 12200 m

10:00 a.m. a12:00 m

o = Taller de accesibilidad
2 3 para documentos digitales

Taller de profundizacién
en criterios de accesibilidad

4.4. Promover la adecuacion de la informacién publica de tramites y servicios en
la pagina web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las
personas con y en situacion de discapacidad.
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Acciones y resultados

Se actualizaron y virtualizaron el 100% de los trdmites y servicios programados,
mediante la creacion de los formularios para cada uno, los cuales se pusieron a
disposicion de los usuarios a través de la pagina web de la SCRD

https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-y-servicios-la-
ciudadanial/tramites-y-servicios

&€ > C a esiat y a-ciudadania aes« »00 :

€) SGD-5C M Gmail B YouTuee BF Maps T Fagnaprincipal [ () =S & M Resioides (1451)- L. @ coTicketIniciode.. ) Whatsipp [ Trsparenciaysce (] Sequimientaenveg.. (@) ricia- Coma [ Leonorda Fovio Max.. [ oxTicket = panel de.

0020

SECRETARIA DE *

CULTURA, RECREACION
Y DEPORTE BOGOT.

anpresa del sector
el y creativo

Atencion y Servicios a la Ciudadania

 Mecasismos para I atencién 2 Ia cindsdania

“ Trimites y Servieios W L)

® 2022100011202 Mpef A

5. Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio ala ciudadania,
su integracion y la utilizacibn de Tecnologias de Informacién vy
Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

5.1 Promover en la entidad la implementacién de una estrategia para el uso
de tecnologias de informacién y comunicaciones para el servicio a la
ciudadania.
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Acciones y resultados

En conjunto con la Oficina de Tecnologias de la Informacién se contindan
desarrollando capacitaciones denominadas Tic-tulias en las cuales se desplegaron
temas asociados con atencion al ciudadano experiencia de ciudadano haciendo uso
de la tecnologia.

Te esperamos manana en la Tic-tulia: La recoleccion de datos en la era de TikTok  Recibides x

Comunicaciones SCRD ~comunicasionss@serd gov.co-
I\ pera Todos ~

X espaiiol v+ > checo v Traducir mensaje

TIC 2022
TULIAS

* - OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Participa en la charla virtual

La recoleccion
de datos . (1) 8:00a.m.a9:00am.
en la erade TikTok  Google Meet &

5 29 de abril

5.2. Promover la implementacién de planes de virtualizacién de tramites en la
entidad.

Se valida que los tramites de la entidad se encuentran disponibles de manera virtual.
https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-y-servicios-la-
ciudadania/tramites-y-servicios

5.3. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales
de servicio dispuestos por las entidades y organismos distritales.
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Acciones y resultados

La pagina web cuenta con botones disefiados y asociados a los aplicativos de
Bogota te Escucha y la Linea 195, permitiendo al ciudadano, ademas del correo
institucional, el uso de los canales dispuestos por el Distrito Capital. Todos los
tramites se encuentran disponibles de manera virtual.

5.4. Promover la interaccion del o los sistemas de informacién por el cual se
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Bogota Te Escucha

Acciones y resultados

Se logré la interrelacion entre el sistema Orfeo y Bogota te escucha evitando
reprocesos y garantizando respuestas mas oportunas.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del
Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C. y la Veeduria Distrital

Acciones y resultados

En cumplimiento a la funcion 5 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el
Decreto 847 de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la
gestion realizada al interior de la entidad por la figura ya referida.

7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas.

7.1 El Defensor de la Ciudadania remitirhd a la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogotéa - Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y a la
Veeduria Distrital, con periodicidad anual (enero) un informe en el que se
relacionen las buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar
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la prestacion del servicio, que debe estar soportado con cifras que evidencian
los resultados de las mejoras implementadas.

Acciones y resultados

Se present6 de manera oportuna el informe de buenas practicas de la vigencia 2021.

7.2 Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
Acciones y resultados

La Defensora de la Ciudadania viene participando en los nodos sectoriales e
intersectoriales, donde se fijan lineamientos y se establecen compromisos para el
buen desarrollo de la atencion a la ciudadania, resaltando que se continla
trabajando en derribar barreras de inclusion en temas de comunicacién e
infraestructura.

5. CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

e Se evidencio que la SCRD trabaja en procurar el cumplimiento de la politica
de servicio a la ciudadania lo cual se ve reflejado en la implementacion de
acciones que impactan el servicio logrando evaluaciones de servicio
satisfactorias y minimizacion de quejas de los usuarios.

e El Defensor de la Ciudadania vela por que en la SCRD se cumplan con las
normas dispuestas para garantizar los derechos y el buen servicio a la
ciudadania.

e Se identifica la importancia de seguir reforzando temas como el lenguaje
incluyente, asi como la necesidad de fortalecer temas de accesibilidad e
inclusion.

e Se continta trabajando en la restructuracion de la pagina web con el fin de
hacerla mas accesible para la ciudadania en general.
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6. INFORME DE BUENAS PRACTICAS DURANTE EL SEMESTRE

Como defensora de la ciudadania he evidenciado buenas practicas desarrolladas
en la entidad en pro de mantener al ciudadano en el centro logrando que las
acciones desarrolladas a lo largo del semestre conlleven a mejorar el servicio y el
relacionamiento efectivo con la ciudadania.

La Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte contintia reforzando los valores del
cbdigo de integridad y enfocando sus esfuerzos en lograr que la ciudadania disfrute
de un trato digno y cercano lo cual se ha visto reflejado en lo siguiente:

Encuesta de Satisfaccion

Seguimiento permanente a los resultados de la encuesta de satisfaccion, para
entender la experiencia cotidiana de los usuarios de tramites y servicios de la
entidad, con el fin de reconocer y reforzar lo que hacemos bien y trabajar en las
oportunidades de mejora.

Clasificacion de niveles de servicio

Se mantienen los niveles de servicio, lo que ha generado atencién mas oportuna y
cercana con la ciudadania.

Capacitacién Permanente

La entidad ha desarrollado en su plan de capacitacion tematicas que van orientadas
en mejorar la prestacion del servicio, fortaleciendo el conocimiento y las habilidades
necesarias en comunicacion incluyente, toma de decisiones, manejo de los
sistemas de informacién y resolucion de requerimientos de la ciudadania.
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Revision y actualizacion permanente de los tramites y servicios incluidos en
el SUIT.

La oficina de relacion con la ciudadania en conjunto con los enlaces de las
dependencias de la entidad, realiza una validacion de manera mensual con el fin de
garantizar la actualizacion y racionalizacion de tramites.

Caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés atendidos.

Se elaboro el manual para la caracterizacién de grupos de valor y de interés el cual
se radica mediante ORFEO 20221700214643

Cordialmente,

Carolina Ruiz Caicedo
Defensora de la Ciudadania

Cordialmente,

Carolina Ruiz Caicedo
Defensora de la Ciudadania
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