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1. INTRODUCCION

El presente informe de gestion 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 ser4 tomado como
fuente de informacion en lo referente a atencion al ciudadano. Asi mismo se
presenta el informe de buenas practicas.

Mediante la Resolucién N.° 716 del 22 de septiembre de 2021, La Secretaria Distrital
de Cultura, Recreaciéon y Deporte delegé 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.

Las actividades ejecutadas por la Defensora de la Ciudadania de la Secretaria de
Cultura, Recreacion y Deporte, durante el periodo comprendido entre el 01 julio de
2022 y el 31 de diciembre de 2022, se adelantaron de acuerdo con lo establecido
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 implementacién
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”. 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
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 Resolucion N.° 716 del 22 de septiembre
de 2021, mediante la cual la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte
deleg6 como Defensora de la Ciudadania a Carolina Ruiz Caicedo.

3. OBJETIVO PRINCIPAL DEFENSOR CIUDADANO
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Partiendo de la premisa del ciudadano en el centro y en cumplimiento de la
normatividad vigente, el Defensor del Ciudadano velara porque 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, coordinacion, participacion, dignidad humana,
respeto, igualdad, equidad, inclusion, solidaridad, accesibilidad, diversidad; y los
demas contemplados en la Constitucién 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 porque 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 realiz6 seguimiento al cronograma establecido por el proceso de relacion con la
ciudadania, evidenciando en el seguimiento el cumplimiento las metas propuestas
en los siguientes aspectos:

- La actualizacioén y divulgacion del Manual de Servicio a la Ciudadania segun
radicado Orfeo 20227000103563

- Revision y diagndstico para la viabilidad de creacion de la oficina de
relacionamiento con la ciudadania segun radicado 20227000235823
publicados la pagina web y la intranet
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Atencion y servicios a la ciudadania

- Creacion y divulgacion del manual de atencion de PQRSD

Se dispuso de una cuenta tipo CHATBOT la cual se implementé como Chat
Institucional.
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En linea

Con lo anterior se confirma que la SCRD ha cumplido con los lineamientos
establecidos en materia de servicio a la ciudadania mediante el Decreto Distrital 487
de 20109.
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En los planes de mejoramiento se tiene en cuenta el Modelo de Seguimiento y
Medicién a la Calidad del Servicio disefiado por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogot4, D.C. c.

1.2 Velar porque la entidad programe dentro de su presupuesto anual los
recursos necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados: Se verifica que durante el 2022 se confirmé que se
contara con los recursos necesarios y el talento humano suficiente e idéneo para
la ejecucidn de las politicas de servicio a la ciudadania,

CODIGO: FR-06-PR-MEJ-OL

T L

REUNION |

Al CONMESIET, pOr 1BVOT Cite e radicanac
FECHA: 18/07/2014 no:*20227000187243*
Fecha: 20-05-2022

& Talento humano
m

Infarmes y reportes Oficina Asesora de Planeacidn meeslol;\u[serman T )

Planes de mejoramiento P""E"“’;‘IJ[EE”““

Apoya contratista (Luz Amparo)

Adelantar actividades de FURAG, PAAC, IDSC, MIPG Reallza seguimiento, revisa,

y Decreto 847 de 2019. Equipo RC orienta, apoya contratista {Luz
Al

A!usFes de documentos del proceso y de la politica 1 contratista T e R T

distrital {adridn)

Una vez realizada la revision de las actividades desarrolladas por el equipo gue atiende a la
ciudadania en primer y segundo nivel, la Directora de Gestidn Corporativa y la Coordinadora
de Talento Humano manifiestan que, con el fortalecimiento del equipo realizado a principio
del afio, se ha logrado cubrir la atencion por los canales dispuestos y las diversas actividades
esfratégicas del proceso.

Por lo anterior, se concluye que el talento humano dispuesto es suficiente para cubrir la
atencion en la entidad.

COMPROMISO RESPONSABLE PLAZQ
(51 aplica)
NA NA NA

Documento 20227000187243 firmado electrénicamente por:

Yamile Berja Martinez, Directora Gestién Corporativa, Direccién Gestién Corporativa, Fecha firma: 24-05-
2022 12:41:01

Luz Ampare Macias Quintana, CONTRATISTA, Direccidn Gestion Corporativa, Fecha firma: 24-05-2022
07:58:55

Deira Galindoe, Contratista, Direccidn Gestidn Corporativa, Fecha firma: 24-05-2022 08:27:25

Se realiz6 un diagndstico para establecer la viabilidad de creacién de la Oficina de
Relacionamiento con la Ciudadania, el cual se encuentra asociado al siguiente
radicado: 20227000235823. En dicho informe se concluyo lo siguiente:
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. La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte no cuenta con una
dependencia Unica de relacion, estado - ciudadano, no obstante, la funcién de atencion
a la ciudadania esta en cabeza de la Direccion de Gestion Corporativa, mediante el
proceso de Relacion con la Ciudadania.

. La creacion de una Unica dependencia no es posible en el corto y mediano plazo,
por cuanto se requiere la modificacion de la estructura administrativa, contar con
capacidades financieras, técnicas, tecnoldgicas y de talento humano, las cuales deben
ser aprobadas por las instancias distritales correspondientes.

. Se debe esperar los lineamientos de la Alcaldia Mayor de Bogot4, relacionados
con la creacion de las dependencias en las entidades distritales.

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
Accién 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, incluyd dentro del Plan de Accion
Institucional un cronograma de actividades, el cual cuenta con fechas de ejecucién
y seguimientos que garantizan la trazabilidad de las mismas.

Dentro del plan programado para el afio 2022 se encontraban las siguientes
actividades asociadas a la politica, las cuales se ejecutaron segun lo
planeado.

e Realizar seguimiento a la Satisfaccion de los Grupos de valor frente
a los tramites, servicios y otros procedimientos administrativos, lo
cual se realizé mediante la encuesta de satisfaccion.
(https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-y-
servicios-la-ciudadania)

e Se elabord y publico el Portafolio de servicios de la entidad
(https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-y-
servicios-la-ciudadania)

e EI PBX se encuentra en revision para proceder con los ajustes que
permitan que su utilizacion sea mas intuitiva e inclusiva.

e Operadores que conocen y hacen uso de herramientas como el
Centro de Relevo o Sistema de Interpretacion-SIEL en linea para la
atencion de personas con discapacidad auditiva.”
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e Ajustar el procedimiento de gestion de PQRS, incluyendo lo
relacionado con traducir la informacion publica que solicita un grupo
étnico

e Elaborar portafolio de servicios de la SCRD (se encuentra publicado
en https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-y-
servicios-la-ciudadania)

e Constituir formalmente una dependencia o grupo de trabajo para la
relacion Estado - Ciudadano (R32). Esta en revision segun radicado
20227000235823, se establecié que en el momento no era viable su
creacion.

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

Acciones y resultados: Se contindan realizando reuniones con las diferentes
dependencias y el proceso de Relacién 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 area encargada de relacionamiento con la ciudadania, se
actualiza la pagina web de manera permanente.

Mensualmente se validan los servicios ofertados de manera virtual para garantizar
gue se encuentren actualizados y si es necesario 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.

Durante el 2022 se ejecutaron los planes de mejoramiento realizando diferentes

capacitaciones y haciendo seguimiento a los resultados y retroalimentacion recibida
en las encuestas de satisfaccion.

e Evidencia capacitaciones
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En la SCRD se desarrollé la capacitacién
"Comunicacion libre de sexismo"

Ef e julio de 2022, en el marco del Plan
Institucional de Capacitacién 2022, se realizo la
capacitacion virtual "Comunicacién libre de sexismo”
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Agéndate y participa
en los eventos
formativos

Plan de Capacitacién
Institucional 2022

Procedimiento de PQRSD y
Proposiciones

Dirsccién de Gestién Corporativa
Cqurpas de Reliciin con s Caudadania
)

e Resultada encuesta de satisfacciéon

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdOSHNrisQ-
0zilwlY37VelpC5MQ rIOLUT1iIUOF1hHtgoRuag/viewform

Hasta la fecha, 1647 personas han evaluado el servicio, encontrando que el 95%
de las personas si recomendarian el servicio de la SCRD.
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;Recomendaria los servicios de la SCRD?

1.614 respuestas

® si
® No

A la pregunta, ¢la respuesta dada por la entidad atendié su solicitud? el 93.6% de
los encuestados respondié de manera afirmativa

¢Larespuesta dada por la entidad atendio su solicitud?

1.629 respuestas

@S
® No

]

1.6. Verificar la racionalizacién de tramites, promoviendo su identificacion y
simplificacién.

Realizacion mensual de reunién con las areas misionales para actualizar los
tramites y servicios, lo anterior se puede evidenciar en las actas que reposan en el
expediente 202270000500100001E
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En la pagina web de la SCRD se encuentran publicados los tramites y servicios
actualizados

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

Se continda trabajando con niveles de servicio, lo cual permite la racionalizacion de
tramite ya que muchas de las solicitudes se resuelven en el primer nivel sin
necesidad de tramite.

° Se realiza validacion del informe de peticiones incorporadas en la matriz de
registro y control para evidenciar novedades. Y se notific6 a cada una de las
dependencias sobre las novedades encontradas.

2. Formular recomendaciones al representante legal de la entidad para facilitar
la interaccion 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 Accidén de la Politica

Acciones y resultados:

Se adelantaron reuniones con la Direccidon Corporativa, con el fin de proponer una
sensibilizacion sobre lenguaje incluyente, asi mismo se realizé una campafa interna
con el fin de fortalecer los lineamientos de lenguaje incluyente adoptados en el
manual de comunicaciones de la SCRD.

Desde comunicaciones se generaron diferentes campafias de divulgacion para
sensibilizar sobre el valor de la experiencia cuando se usa lenguaje incluyente y
enfoque transversal de género.
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Laboral - CCL

Capacitacién - Transversalizacion del enfoque de
género en Bogota

Atencion al ciudadano

Comisién Nacional del
Servicio Civil - CNSC § Fecha:
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J :
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iAdquir y

Plan anual de adquisiciones

Sindicato - Sintracultur
Entra al siguiente enlace Meet: https://meet.google.com/ccy-phyo-pqy

Informacion de interés Covid
19

https://drive.google.com/file/d/180n3If4fkOFKEIZsPNWrzJE2hJWYy 1rl/view?usp=sharing
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Curso "Transversalizacién del enfoque de género en
Subsecretaria de Gobernanza Bogoté DC

7] —
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Direccion de Lectura y Bibliotecas

Oficina de Control Interno

de Control Disciplinario

1Adquirir ¥ desarrollar habilidad resultados!
Oficina Juridica Tipo de noticia:
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lo por Luisa Margoth C.. el Mar, 10/11/2022 - 17:45
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Capsula N°4: ;Qué hago si tengo dudas sobre como
actuar?

H P Escribe aqui para buscar

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 Asesora de Comunicaciones
programaron capacitaciones de refuerzo para toda la comunidad institucional
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Te invitamos

a participar

Politica = |
Publica Distrital

de Servicio a la Ciudadania

Con la Politica Pdblica Distrital de Servicio

Uso y revision
de aplicativos
para la gestion de

ala Ciudadania (PPDSC), se establece
el derecho ciudadano a un servicio digno,
efectivo, de calidad, oportuno,

calido y confiable, que debe seguir

con armonia los principios de
transparencia, prevencién y lucha

contra la corrupcién.

Partiendo de lo anterior, buscamos
“garantizar a la ciudadania el derecho a
acceder a la oferta de servicios
administracién distrital, generar bienestar
y mejorar su calidad de vida”.

En este tema es importante tener presente:

1

El Decreto Distrital 197 de 2014, mediante el cual
se adoptd la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania
en la ciudad de Bogota, D. C.

implementacion de la PPDSC y declaran su obligatorio

iento para las

2 ‘ Los Decretos Distritales 847 de 2019 y 293 de 2021 que abordan la

con la cual la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte,

3 | La Resolucién No. 681 del 8 de septiembre de 2021

adopta los lineamientos de la PPDSC y, ademas, establece:

a. El Manual de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor.

b. El Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

Consulta m«;l manual y sigue las recomendaciones.
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2.3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos Yy
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 la defensoria ciudadana se realiza validacion del informe de
peticiones, quejas y reclamos con el fin de identificar posibles incumplimientos o
vulneraciones, asi mismo se revisa a diario el correo electronico
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 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
En el comité general se abordaron los diferentes temas desarrollados, como los son:
Procesos de formacion, revision de encuestas de satisfaccion, tramites en linea,

entre otros.

Se apoya la participacion de la SCRD en las diferentes ferias de servicios realizadas
durante el afo.
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www.culturarecreacionydeporte.gov.co

Info: Linea 195



*** gﬁi‘?’ﬁﬁi RECREACION
BOGOT/\ | yDEPORTE

INICIO NUESTRA ENTIDAD ~ ORGANIGRAMA ~ MIPG ~ APLICATIVOS ~ DIRECTORIOS SCRD ~

Direccion de Gestion Corporativa y Clonar contenido
Relacion con el Ciudadano

Asi fue nuestra participacién en la feria de servicios

Subsecretaria de Gobernanza

por la Alcaldia Mayor de Bogota en el
Subsecretaria de Cultura
Ciudadana y Gestion del
Conocimiento

Direccion de Arte, Culturay
Patrimonio

Direccién de Lectura y Bibliotecas

Oficina de Control Interno

Oficina de Control Disciplinario
Interno

Oficina Juridica

Oficina Asesora de
Comunicaciones

Oficina Asesora de Planeacion

Tipo de noticia:
Informacién Institucional
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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.

Acciones y resultados

Se evidencia que en general la SCRD presta un buen servicio, lo cual se ve reflejado
en los resultados de la encuesta de satisfaccion. Los resultados de dicha encuesta
son insumos para la generacion de planes de accion.
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£Qué tan facil fue lograr el ramite u objetive que Amabilidad: ;Cémo califica la amabilidad del Conocimiento: ;el servider que lo atendid, qué sl senidor plblico o la entidad, qué tanto Califique la satisfaccidn general con el servicio o
tenia?. servidor piblico que atendio su solicitud? tanto conocia el procesa referente a su solicitud? entendid su necesidad? tramite prestado por la entidad

Los resultados de la encuesta muestran una alta calificacion (9 y 10) en los aspectos
relacionados con la facilidad de adelantar el tramite, el conocimiento del servidor(a)
gue los atendio, asi como su amabilidad y entendimiento de lo solicitado

3 analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre
la prestacién 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.

Para la presente funcion, la evidencia seré la redaccion del informe bajo la estructura
gue sigue a continuacion:

Total, requerimientos ingresados durante el semestre

Presencial -| Telefonico - |Virtual -

Presencial Punto de Punto de Bogota te  |Virtual - Total
Etiquetas de fila Correspondencia atencion Atencion Escucha Email general
Consulta 4 1 5
Denuncia por Actos de
Corrupcién 2 2 4
Derecho de Peticion
Interés General 10 1 1 37 90 139
Derecho de Peticion
Interés Particular 29 3 156 446 634
Felicitacion 8 2 10
Informativo 10 39 296 345
Queja 2 4 7 13
Redamo 2 13 35 50
Solicitud de
Informacion General 7 291 473 771
Solicitud de Accesoa
Informacién Publica 1 13 25 39
Solicitud Prioritaria 5] 1 171 178
Sugerencia 2 7 9
Total general 67 4 1 570 1555 2197
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e EIl comportamiento del ingreso de requerimientos para el segundo semestre
fue un total de 2197 requerimientos.

Mes Total
Jun 294
Jul 233
Ago 317
Sep 453
Oct 278
Nov 316
Dic 306
Total general 2197

e Temas frecuentes
Para el periodo analizado, los temas mas recurrentes son sobre las
convocatorias de la entidad, asi como del Programa Distrital de Estimulos y
el Programa de Apoyos Concertados, seguido de arte, cultura y patrimonio
tales como solicitudes de informacién y derechos de peticiébn de interés
particular.

Conclusiones y recomendaciones.

Canal Cantidad
Presencial — Correspondencia 67
Presencial - Punto de atencion 4
Telefénico - Punto de Atencién 1
Virtual - Bogota te Escucha 570
Virtual — Email 1555
Total general 2197
o Se evidencia que el canal de comunicacion mas usado por la

ciudadania es el correo electrénico, seguido de Bogota te escucha.

° Continuar trabajando temas de capacitacion y sensibilizacion
con las éareas para que conozcan el proceso de atencion a la
ciudadania.
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° Se evidencia que durante el periodo ingresaron 13 quejas y 10
felicitaciones, al comparar con el periodo anterior las quejas
disminuyeron en un 50%

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

4.1. Realizar recomendaciones para que a travées de las éareas de
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la divulgacion
de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

Acciones y resultados
En el proceso de atencion a la ciudadania, junto con la Oficina Asesora de
Comunicaciones, se adelantaron diferentes campafias en pro de garantizar los

derechos de la ciudadania, asi mismo se actualiza constantemente los canales de
atencion e informacién de interés en la pagina web.

Participa en la capacitacion

Consecuencias
legales sobre  *
actos de corrupcion

* Principios y normas
* Faltas y sanciones disciplinarias
* Sujetos disciplinarios

No aceptes ni normalices
< la corrupcion

e hovierbre Al solicitar o aceptar cualquier tipo de
regalos, dadivas, o beneficios similares, estas
incurriendo en faltas y sanciones disciplinarias

Google Meet que pueden ocasionar pérdida del empleo, multas
8:00 a.m. - 9:00 a.m. v y sanciones penales.

Realizacion de divulgaciéon en redes sociales

Cadigo Postal: 111711
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A Cultura en Bogota @
@ Pubiicado por Leandro Arenas 12:04- Q@
:Necesitas asistencia para resolver tus inquietudes?

Ya estamos disponibles en el chat de httpsi//culturarecreacionydeporte.gov.co

& Encuéntranos de lunes a viernes entre 7 am. y 4:30 p.m.

Estamos disponibles en el

Ingresa a culturarecreacionydeporte.gov.co

v
30 p.
.

2

Participa en Wi s
talleres

presenciales
del INCI

Instituto Nacior

Martes

Taller de interaccion de personas
2 o con discapacidad
e 9:00 a.m. a 11:00 a.m.

Miércoles

Taller de Braille
9:00 a.m. a 11:00 a.m.

Lugar: Auditorio de la SCRD
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En el Dia

sin carro y sin moto

Parque de los Hippies

de septiembre LoloreRY portafolio de servicios de |a
Ml  Secretaria de Cultura, Recreaciony Deporte.

Carrera7 con calle 60

K
BOGOT/\

De igual manera, se capacit6 a las personas que estan de cara a la ciudadania para
que entreguen informacién oportuna evitando la tramitologia.

Se divulgd la encuesta de satisfaccion para incentivar la participacion de la
ciudadania.

Cra. 82 No. 9 - 83
Tel. 3274850
Cadigo Postal: 111711
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Ayudanos
a mejorar

Ingresa aqui y

diligencia nuestra e
encuesta de

satisfaccion y

cuéntanos

tu experiencia

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

www.culturarecreacionydeporte.gov.co

Info: Linea 195
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Acciones y resultados:
Se llevaron a cabo diferentes jornadas de capacitacion.

Se realizaron diferentes capacitaciones para la comunidad institucional

Participa en la capacitacién

Consecuencias
legales sobre = *
actos de corrupcion

* Principios y normas
* Faltas y sanciones disciplinarias
* Sujetos disciplinarios

] » -~
o No aceptes ni normalices
=5 la corrupcion

de noviembre Al solicitar o aceptar cualquier tipo de
regalos, dadivas, o beneficios similares, estas
incurriendo en faltas y sanciones disciplinarias

Google Meet que pueden ocasionar pérdida del empleo, multas
8:00 a.m. - 9:00 a.m. v y sanciones penales.

4
Participa er NG HE5..
talleres

presenciales

del INCL!

Instituto Nacional pe

Mart . .z
"' 2~ Taller de interaccién de personas
Z O con discapacidad
9:00 a.m. a 11:00 a.m.

de diciembre
Miércoles
Taller de Braille
9:00 a.m. a 11:00 a.m.

de diciembre

Lugar: Auditorio de la SCRD
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Taller: Uso y revision de aplicativos para la gestion de PQRS

0 Informacion Interna SCRD «infuscrdiscrd gov.co un, 26 sept, 17:34
para Tod -

e SECAETAA OE
1Y) CULTURA, RECREACION
Sl Y DEPORTE
s

Te invitamos
a participar

Uso y revision
de aplicativos

para la gestion de

4.3. Promover la sensibilizacion, cualificacion, entrenamiento vy
capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados

Como se ha evidenciado en el presente informe, constantemente se realiza
capacitaciéon y sensibilizacion en todos los temas asociados que permiten el
fortalecimiento de habilidades y actitudes para la prestacion del servicio.

4.4. Promover la adecuacién de la informacion 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.

Acciones y resultados

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

Cra. 82 No. 9 - 83
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https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-y-servicios-la-
ciudadania/tramites-y-servicios

4.5. Promover en la entidad la implementacion de una estrategia para el
uso de tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio ala
ciudadania.

Acciones y resultados

En conjunto con la Oficina de Tecnologias de la Informacion se apoyd la
participacion de la SCRD en Maxima Velocidad, un programa que promueve el uso
de las tecnologias para hacer los procesos, tramites y servicios mas eficientes: Con
la participacion en este proyecto se desarrollaron capacitaciones en diferentes
temas tecnoldgicos e implementacién de campafias de divulgacion. La SCRD ocupé
el primer lugar en su categoria.

CASFAO0S  ComAR sEu

CUI‘NEI;

INCIO  NUESTRAENTDAD - ORGANIGRAMA - MIPG-  APLICATIVOS - DIRECTORIOS SCRD -

Unete a nuestro reto Maxima Velocidad Sobre
Ruedas

4.6. Promover la implementacion de planes de virtualizacién de tramites
en la entidad._

Se valida que los tramites de la entidad se encuentran disponibles de manera virtual.

Cadigo Postal: 111711
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https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/atencion-y-servicios-la-
ciudadania/tramites-y-servicios

« > cC (n y os-la-ciudadania ¢
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Mecanismos de atencion y orientacion a la ciudadania v

Tramites y Servicios ~

2}) Tramites y servicios en linea

Gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD)

Notificaciones judiciales v

4.7. Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes

canales de servicio dispuestos por las entidades y organismos
distritales.

Acciones y resultados

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

Se han realizado campafias en redes para que la ciudadania conozca los canales
de atencion.
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Cultura en Bogots ©
Publicado por Leandro Arenas @ - 17 de julio 3 las 12:04- @

iNecesitas asistencia para resolver tus inquietudes?

Ya estamos disponibles en el chat de https://culturarecreacionydeporte.gov.co

& Encuéntranos de lunes 3 vieres entre 7 am. y 430 pm.

4.8. Promover la interaccién del o los sistemas de informacion por el cual
se gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones Bogot4 Te Escucha

Acciones y resultados

Los sistemas de la SCRD se encuentran conectados y las personas que los operan
se encuentran capacitadas para el uso de los mismos. La interoperabilidad de los
sistemas Orfeo, y Bogota te escucha, garantiza ahorro de tiempo y eficiencia en los
tramites y respuestas.

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

Cra. 82 No. 9-83
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En cumplimiento a las funciones 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.

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

Se mantiene parmente disposicion para apoyar y tramitar las solicitudes ciudadanas
y demas procesos asociados que lo requieran

5. CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

e Ladefensoria ciudadanatrabaja para que enla SCRD se cumpla con las normas
dispuestas para garantizar los derechos y el buen servicio a la ciudadania.

e Se promueven campafias de divulgacion para sensibilizar en diferentes temas
gue permitan prestar un mejor servicio, como son: Transversalizacion del
enfoque de género, lenguaje incluyente, y accesibilidad para personas en
condicion de discapacidad que requieren conocer los canales de atencion,
tramites y servicios de la entidad.

e Generacién de contenidos accesibles.

Cra. 82 No. 9 - 83

Tel. 3274850
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6. INFORME ANUAL DE BUENAS PRACTICAS IMPLEMENTADAS POR LA
ENTIDAD

Capacitacion y formacioén

Durante el periodo se identificaron las siguientes buenas practicas desarrolladas por la
SCRD en busca de mejora continua en el servicio y el relacionamiento efectivo con la

ciudadania.

La SCRD permanentemente realiza refuerzo en temas como valores del cédigo de

»

R

BOGOT/\
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Y DEPORTE

integridad para garantizar un trato digno a la ciudadania.

€« ® 0 ®

8 0 &

Capacitacion consecuencias legales sobre actos de corrupcion  Fesividos

0 Informacién Interna SCRD <

checo v Traducir mensaje

¥ espafiol v >
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Participa en la capacitacién

Consecuencias
le%ales sobre
actos de corrupcion

* Principios y normas

* Faltas y sanciones disciplinarias

* Sujetos disciplinarios

il de noviembre

Google Meet

No aceptes ni normalices
la corrupcion

Al solicitar o aceptar cualquier tipo de
regalos, dadivas, o beneficios similares, estés
incurriendo en faltas y sanciones disciplinarias

que pueden ocasionar pérdida del empleo, multas
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Inicio / Consolidando las competencias de los Gestores de Integridad

Organigrama
Despacho Ver Editar indice Conceder

Direccion de Gestion Corporativa y Clonar contenido

Relacion con el Ciudadano
Consolidando las competencias de los Gestores de
Subsecretaria de Gobernanza I ntegrld ad

Subsecretaria de Cultura
Ciudadana y Gestion del
Conocimiento

En el marco del "Plan de Integridad” y del "Plan
Institucional de Capacitacion” el 18 de agosto de 2022
se desarrollo la capacitacion presencial “Habilidades y
Herramientas de la Comunicacién” para Gestores de
Integridad, con el fin de "consolidar y/o desarrollar
competencias blandas en el rol

Direccion de Arte, Culturay
Patrimonio

Oscar Lépez. psicologo especialista en administracién
de empresas, certificado como coach profesional, fue el
encargado de dirigir la actividad formativa. Oscar es

Direccion de Lectura y Bibliotecas

""" proveedor de Compensar
Oficina de Control Interno
Recordemos que el rol de los Gestores de Integridad es

Liderar la sensibilizacion y motivacion para el arraigo
de la cultura ética y de servicio en las practicas
cotidianas de la administracion distrital y gestionar

Oficina de Control Disciplinario
Interno

promover e inspirar el cambio y transmitir en su area
i informacion veridica, clara, oportuna y coherente, de
Oficina rldica) acuerdo con los lineamientos de la Direccion de
Gestion Corporativa

Oficina Asesora de
Comunicaciones

P

s o

Codigo de Integridad: honestidad
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Organigrama Inicio / Valores del Codigo de Integridad: respeto y compromiso

Despacho Ver Editar indice Conceder

Direccion de Gestion Corporativa y Clonar contenido

Relacion con el Ciudadano
. Valores del Codigo de Integridad: respeto y
JEee e compromiso

Subsecretaria de Cultura
Ciudadanayy Gestion del 2
Conocimiento ~
Direccion de Arte, Cultura y
Patrimonio
R Cuando nos Nadie dijo que
e A "';mmostdgsdg tmnsfor;nar el
Direccion de Lectura y Bibliotecas Somos un grupo | €. "espete esa mundo fuera
y diverso zf diversidad nos fdcil, pero con
aqui se reune enriquece. el compromiso
Oficina de Control Interno _ colectivo

avanzamos paso

a paso.
Oficina de Control Disciplinario
Interno

Oficina Juridica

Estos son dos
Oficina Asesora de
Comunicaciones

Oficina Asesora de Planeacion

Canales abiertos a la ciudadania

Chat en linea disponible de lunes a viernes, permite orientacion y solucion a tramites
en linea

CHA

T VI
At dhe PIRS -

Espacios de participacion en las diferentes localidades a través de ferias de servicio
presenciales.
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Clonar contenido

La SCRD participé en la feria de servicios de el barrio
la Marichuela

El pasado 15 de diciembre la SCRD participd activamente en la feria de servicios realizada en el SuperCade mdvil en el Parque de la
Marichuela Usme, en compafifa de Instituto Distrital de la Artes (IDARTES), fue un espacio donde la ciudadania tuvo la oportunidad de

conocer de cerca los tramites y servicios que puede realizar en nuestra entidad

-Revisién de datos para toma de decisiones: El area de atencion al ciudadano
revisa y analiza los datos obtenidos de las encuestas de satisfaccion y los informes
de gestién de PQRSD los cuales se publican periédicamente en la pagina web

https://ant.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/transparencia-y-acceso-a-la-
informacion-publica/4-5-5-informes-sobre-acceso-informacion-guejas-y-reclamos

Atencioén y servicios a la ciudadania

Mecanismos de atencién y orientacion a la ciudadania ~

Tramites y Servicios ~

"")Trémites y servicios en linea

= Portafolic de tramites y servicios
= Encuestas de satisfaccién
o Encuesta de satisfaccion de tramites y servicios

o Informes de encuesta de satisfaccién diciembre de 2021
o Informe de resultados encuesta de satisfaccién | semestre de 2022
o Informe de resultados encuesta de satisfaccién || semestre de 2022

Gestién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD)

171

www.culturarecreacionydeporte.gov.co

Info: Linea 195
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La SCRD recibié un reconocimiento a nivel distrital por la gestion en atencién
al ciudadano, lo cual evidencia el compromiso
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Relacion con el Ciudadano

Subsecretaria de Gobernanza

Subsecretaria de Cultura
Ciudadana y Gestion del
Conocimiento

Direccién de Arte, Culturay
Patrimonio

Direccion de Lectura y Bibliotecas

Oficina de Control Interno

Oficina de Control Disciplinario
Interno

Oficina Juridica

Oficina Asesora de
Comunicaciones

Tipo de noticia:
Informacién Institucional

Oficina Asesora de Planeacion

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

Se 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 continda trabajando en fortalecer las
comunicaciones a través de las redes sociales.

Cordialmente,
Carolina Ruiz Caicedo
Defensora de la Ciudadania
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