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INTRODUCCIÓN

El  presente  informe  de  gestión  se  realiza  en  cumplimiento  a  los  lineamientos
definidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadanía, cuyo objetivo es
presentar un resumen de la importante labor realizada por la figura en cada entidad
y será una fuente de información para el seguimiento a la implementación y los
resultados de dicha labor.

 
El papel del defensor del ciudadano, es proteger los derechos de los ciudadanos.
Para evitar posibles violaciones de los derechos de las personas por parte de las
autoridades  públicas  o  de  entidades  privadas  con  funciones  públicas,  así  como
adoptar medidas para corregir estas situaciones. El defensor del ciudadano también
puede realizar recomendaciones a las autoridades pertinentes y promover cambios
legislativos para mejorar la protección de los derechos de los ciudadanos.



FUNCIONES Y GESTIÓN DEL DEFENSOR

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes
al servicio a la ciudadanía

1. Garantizar         el         cumplimiento         de         los         compromisos,         metas         e  
indicadores establecidos en el Plan de Acción de la Política Pública
Distrital de     Servicio         a     la     Ciudadanía  

Acciones y resultados:

El  compromiso  de  garantizar  el  cumplimiento  de  los  compromisos,  metas  e
indicadores establecidos en el  Plan  de Acción  de la  Política  Pública  Distrital  de
Servicio a la Ciudadanía es fundamental para promover el desarrollo y la mejora
continua de los servicios ofrecidos a los ciudadanos. A través de la implementación
efectiva de este plan,  se busca asegurar  que los objetivos y metas previamente
definidos sean alcanzados, lo que a su vez contribuirá a fortalecer la calidad y la
eficiencia de las iniciativas destinadas a satisfacer las necesidades de la comunidad.
Asimismo, el seguimiento riguroso de los indicadores establecidos permitirá evaluar
el impacto de las acciones realizadas, identificar áreas de mejora y garantizar la
transparencia en la gestión de los recursos públicos. De esta manera, se reafirma el
compromiso de las autoridades de trabajar en pro del bienestar y la satisfacción de
los  ciudadanos,  priorizando  la  excelencia  en  la  prestación  de  servicios  y  la
promoción de la participación ciudadana en la toma de decisiones.

En el caso de la secretaria Distrital de Cultura Recreación y Deporte
plan de acción de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía se tiene un
indicador   y su comportamiento se muestra en la gráfica siguiente.

Se observa que la entidad viene creciendo dentro de la presente vigencia frente a la
meta propuesta sin embargo aún existen debilidades que impiden llegar al cien que
según esta defensoría obedecen al mal manejo del Sistema Bogotá te Escucha 

De acuerdo a nuestro plan de acción se reportan dos indicadores, el primero está
asociado a nivel de satisfacción de la ciudadanía y el segundo a la oportunidad en la
respuesta, en todo el periodo de medición la respuesta en oportunidad mantuvo el
100  por  ciento,  sin  embargo,  se  observa  que  frente  al  de  satisfacción



constantemente presenta una sobreestimación por encima de la meta trazada lo que
indica que es necesario reformular el indicador 

2. Velar         por         que         la         entidad         programe         dentro         de         su         presupuesto  
anual     los     recursos     necesarios     para     el     área     de     servicio     a     la     ciudadanía.  

Acciones y resultados:

La secretaria distrital de Cultura Recreación y Deporte dentro del plan
de  adquisiciones  garantizo  que  se  asignaran  recursos  para  la
integración,  modelación,  implementación  y  operación  de  servicios
asociados  a  la  atención  ciudadana,  sin  embargo,  desde  esta
defensoría se sugiere que fortalezca el equipo con personal de planta
que garantice la continuidad del servicio y se incorporen recursos para
la divulgación y señalización.



Para  mayor  consulta  puede  consultarse  el  link
https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/transparencia-
acceso-informacion-publica/contratacion/plan-anual-de-adquisiones

3. Verificar y promover que en el Plan de Acción y/o Plan operativo  
de la entidad y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el
Plan de     Acción     de     la     Política     Pública     de     Servicio         a     la     Ciudadanía.  

Acciones y resultados:

Como  se  observa  en  la  gráfica  siguiente  la  entidad  está  comprometida  en  la
incorporación de acciones que impacten el servicio dentro del plan de acción, frente
a cada ítem se observa que se encuentra en un alto nivel de cumplimiento 

4. Verificar         y         promover         la         actualización         de         la         normatividad,  
regulaciones  y  lineamientos  impartidos  en  materia  de  servicio  a  la
ciudadanía, y su coherencia con la información documentada y emitir
recomendaciones     que     aseguren     la     efectividad     requerida     para     el  
servicio a     la     ciudadanía.         

Acciones y resultados:

La  secretaria  distrital  de  cultura  recreación  y  deporte  permanentemente  realiza
ajustes al normograma de la entidad Al hacerlo, se garantiza que las políticas y
prácticas establecidas estén en línea con las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, promoviendo así un entorno favorable para la prestación de servicios
transparentes,  eficientes  y  orientados  al  ciudadano  siguiendo  los  lineamientos
impartidos por la secretaria general y la secretaria jurídica.



Para el defensor la actualización de la normativa debe ser ajustada a los procesos, formatos
y procedimientos pertinentes para garantizar la coherencia y eficacia en la prestación de 
servicios. Este enfoque asegura que las políticas y regulaciones estén alineadas con los 
métodos y herramientas utilizados en la entrega de servicios, lo que contribuye a un 
funcionamiento más fluido y eficiente 

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

Acciones y resultados:

Para el segundo semestre el defensor pudo comprobar que no existen acciones de
mejora  abiertas  lo  que  muestra  el  compromiso  de  la  Dirección  de  Gestión
corporativa  y  Relacionamiento  con  la  ciudanía  para  alcanzar  la  satisfacción  del
ciudadano  en  la  gráfica  siguiente  se  observa  que  la  Dirección  de  Gestión
Corporativa y Relacionamiento con la ciudanía para el segundo semestre adelanto
las actividades necesarias para cerrar los hallazgos y de esta manera garantizar el
mejoramiento continuo.
Es de resaltar que esta dirección viene intensificando la gestión de procesos para
reducir los riesgos en temas de autoridad y responsabilidad, así como codificación,
actualización y trazabilidad de documentos.
  



6. Verificar                  la       racionalización       de       trámites,       promoviendo       su      
identificación     y     simplificación.       

Acciones y resultados:

La  Dirección  de  Gestión  Corporativa   y  relacionamiento  con  la  ciudadanía
mensualmente realiza reuniones con las áreas que tienen a cargo tramites y
servicios  con  el  fin  de  validar  que  la  información  reportada  en  la  guía  de
tramites sea consistente a la reportada en  el aplicativo SUIT, así mismo de
dichas reuniones se asesora a las áreas misionales en compañía de la oficina
asesora  de  planeación   para  que  desde  dichas  áreas  se  identifique  que
tramites que  son susceptibles de mejorar, actualizar o eliminar o de ajustar en
costos, requisitos o tiempos. 





Revisado  cada  uno  de  los  tramites  y  servicios  se  observa  que  estos  son
actualizados dentro de los tiempos establecidos  y que la  Dirección guarda
actas  de  las  observaciones  ajustes  y  sugerencias  atendidas  conforme  el
reporte suministrado y validado.

  

2. Formular recomendaciones al  Representante Legal de la entidad para
facilitar la interacción entre la entidad y la ciudadanía, contribuyendo a
fortalecer la confianza en la administración.

1. Realizar         recomendaciones         a         las         áreas         encargadas,         para         la  
disposición de los recursos necesarios que permitan el cumplimiento
de     las     actividades     del         Plan         de     Acción         de     la     Política  

Acciones y resultados:

La dirección de gestión corporativa permanentemente realiza campañas para
que se apropie los conocimientos y se entienda la importancia del servicio.



2. Formular         recomendaciones         para         la         adecuada         gestión         de         las  
peticiones     ciudadanas     por     parte     de     las     entidades     distritales  

Acciones y resultados:

La dirección de gestión Corporativa y relación con el ciudadano  informa a
todos sus colaboradores las actualizaciones, los términos  y los mecanismos
que usa el ciudadano para comunicarse con la entidad y lo que espera de las
entidades.

3. Formular         recomendaciones         relacionadas         con         los         procesos         y  
procedimientos         de         la         entidad,         asociadas         a         la         identificación         de         los  
riesgos     sobre     la     vulneración         de     derechos     a     la     ciudadanía  

Acciones y resultados:



Desde la  dirección de gestión Corporativa y relación con el  ciudadano se
imparten capacitaciones para que el servidor público conozca sus deberes y
las implicaciones no atender las solicitudes ciudadanas  

4. Recomendar y participar  en la elaboración de estrategias que  
lleven a  la  entidad  a  incorporar  dentro  de  sus  áreas         misionales  la  
dependencia     de     servicio         a     la     ciudadanía.  

Acciones y resultados:

El defensor de la ciudadanía participo en la comisión intersectorial del mes de
diciembre  con  el  fin  de   participar  en  la  modificación  del  reglamento  así
mismo transmitió al representante legal la necesidad de crear la Oficina de
servicio al ciudadano, sin embargo la entidad observa que aun no se cuneta
con  el  personal  suficiente  que  permita  asumir  este  rol   ni  con  la
infraestructura necesaria, de igual manera este defensor argumento ante la
comisión intersectorial, la inhabilidad que puede existir pues no solamente en
esta  entidad si  no   muchas del  distrito  debido a  falta  de personal   ser  a
recurrido a nombrar al defensor como subordinado del jefe del servicio lo que
se  convierte  en  una  dificultad  a  la  hora  de  la  toma  de  decisiones  o
simplemente es el mismo.

Sin embargo, se resalta que, aunque no existe la oficina, la dirección gestión
Corporativa  y  relación  con  el  ciudadano  viene  fortaleciendo  este  proceso
desde el año 2021 pues paso de tener un solo funcionario responsable de
todo el proceso a contar con contratistas de apoyo.

.     

5. Recomendar     estrategias     para     mejorar     la     prestación     del     servicio  
a la ciudadanía, con base en el seguimiento y medición a la calidad del
servicio         prestado         en         la     entidad.  

Acciones y resultados:

La entidad con el fin de incentivar la prestación del servicio empezó a resaltar a 
aquellos funcionarios que se comprometen con el servicio y que ofrecen calidad, 
calidez y oportunidad en sus respuestas y trato con el ciudadano 



3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadanía
sobre la  prestación de trámites y servicios,  con base en el informe que
sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadanía o quien
haga sus veces, e identificar las problemáticas que deban ser resueltas por
la entidad.

Para la presente función, la evidencia será la redacción del informe bajo la
estructura que sigue a continuación:

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

En total se reciben 2171 peticiones las cuales fueron atendidas por la
entidad  como  se  observa  para  el  primer  periodo  existía  un  gran
volumen de peticiones las cuales se reducen el e segundo semestre
según lo reportado por la dirección corporativa y relacionamiento con
la ciudadanía esto se debe porque el tema de las certificaciones ya no
se  toma  como  petición,  por  otro  lado,  existe  una  disminución
considerable en razón de la puesta en funcionamiento del Chat 



b. Subtemas frecuentes.

Se  resalta  como  temas  recurrentes  los  cuales  son  atendidos  con
oportunidad y obedecen a la misionalidad de la entidad se resalta que
la dirección de gestión corporativa ajusto los subtemas tratando de
estandarizarlos lo que facilita la identificación de tramites y servicios 

c. Porcentaje de atención oportuna por dependencia o subtema.

Se observa que la entidad no supera los tiempos límite de respuesta
lo que es acorde con los in formes reportados por la secretaria general

d. Análisis de Calidad y Calidez.

La dirección de gestión Corporativa y relación con el ciudadano con la
entidad  realizar  mensualmente  análisis  de  la  calidad  y  la  calidez
conforme lo establece los procedimientos de lo cual se levanta acta
observándose que el acumulado del año en cumplimiento es del 99%
y que dicho porcentaje de desviación se debe es a temas de manejo
del sistema 



 

4. Diseñar e implementar estrategias de promoción de derechos y
deberes de la ciudadanía, así como de los canales de interacción con la
administración  distrital  disponibles,  dirigidos  a servidores públicos y
ciudadanía en general:

1. Realizar  recomendaciones  para  que  a  través  de  las  áreas  de  
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la
divulgación de     los     canales     y     derechos     y     deberes     de     la     ciudadanía.     

Acciones y resultados:

 La dirección de gestión Corporativa y relación con el ciudadano divulga las líneas
de atención 



2. Promover         dentro         de         la         entidad         la         realización         de         jornadas         de  
inducción     y     reinducción,     sobre     Política     Pública     Distrital     de     Servicio     a  
la Ciudadanía     y     su         Plan         de     Acción.  

Acciones y resultados:

Cada año la dirección de gestión Corporativa y relación con el ciudadano realiza el
proceso de inducción y reinducción con el fin de que los colaboradores se apropien
de  quehacer  de  la  entidad  sus  áreas  y  los  servicios  que  se  ofrecen  as  la
ciudadanía.

1. Promover                 la       sensibilización,       cualificación,       entrenamiento       y      
capacitación de     los     servidores     de     servicio         a     la     ciudadanía.  

Acciones y resultados:

En  la dirección  de  gestión  Corporativa  y  relación  con  el  ciudadano  se  realizan
campañas para fortalecer las competencias y habilidades tanto con capacitaciones
internas o las ofrecidas por entidades externas.
 



2. Promover la adecuación de la información pública de trámites y  
servicios en la página Web de la entidad, con el fin de garantizar el
acceso     universal     de     las     personas     con     y     en situación     de     discapacidad.  

Acciones y resultados:

La  dirección  de  gestión  Corporativa  y  relación  con  el  ciudadano  tiene  un  sitio
adecuado del punto de atención el cual sirve para atender personas en condición
de discapacidad junto con la oficina de tecnologías de la información se instalaron
aplicativos que permiten que la ciudadanía en condiciones de baja visón. Personas
sordas o personas ciegas puedan acceder a nuestros servicios.

De  igual  manera  viene  socializando  a  través  de  nuestra  pantalla  del  punto  de
atención videos en lenguaje de señas y closed caption.

 

3. Promover la utilización de diferentes canales de servicio a la
ciudadanía, su integración y la utilización de Tecnologías de Información y
Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

1. Promover     en     la     entidad     la     implementación     de     una     estrategia  
para el     uso     de     tecnologías     de     información     y     comunicaciones     para     el  
servicio a     la     ciudadanía.  

Acciones y resultados:



2. Promover         la         implementación         de         planes         de         virtualización         de  
trámites     en         la     entidad.     

Acciones y resultados:

La  dirección  de  gestión  Corporativa  y  relación  con  el  ciudadano  avenido
desarrollando la estrategia de divulgación no solo a través de nuestra pagina web
sino en nuestras pantallas del punto de atención los tramites que presta y la forma
de  acceder  a  ellos  de  manera  intermitente.  De  igual  manera  se  realizan  las
reuniones y se visibiliza si existe o no posibilidades de virtualización de tramites
  



3. Promover         estrategias         para         que         la         ciudadanía         acceda         a         los  
diferentes         canales         de         servicio         dispuestos         por         las         Entidades         y  
Organismos     distritales.     



Acciones y resultados:

Como se observa la entidad publica en su pagina web los diferentes canales 

De atención conserva horarios de atención y jornada continua 

4. Promover la interacción del o los sistemas de información por le  
cual         se         gestionan         en         la         entidad         las         peticiones         ciudadanas         con         el  
Sistema     Distrital para     la     Gestión         de     Peticiones     Bogotá     Te     Escucha  

Acciones y resultados:



En nuestra pagina web se da cumplimiento a lo emitido por la secretaria General y
los enlaces se encuentran activos.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del
Defensor de la Ciudadanía que requiera la Secretaría  General  de  la
Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y la Veeduría Distrital

En cumplimiento a la función 6 del Defensor de la Ciudadanía, definidas en el
Decreto 847 de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la
gestión realizada al interior de la entidad por la figura ya referida.



1. Informe anual de buenas prácticas implementadas por la entidad  
para     mejorar     la     prestación         del servicio  

Acciones y resultados:

Desde la defensoría al ciudadano se pudo identificar que la dirección de gestión
corporativa  y  relacionamiento  con  la  ciudadanía  ha  venido  realizado  buenas
practicas para mejorar el servicio dentro de dichas prácticas se observa.

1 fortalecimiento de canales:

La secretaria cuenta con un chat de atención el cual permite solucionar en primer
contacto este chat funciona dentro del horario laboral y en jornada continua

Lo que se pudo observar es que se cuenta con un sistema de gestores en doble vía
que  permiten  dar  respuestas  inmediatas  reduciendo  de  esta  manera  que  el
ciudadano coloque peticiones 

En cuanto a las líneas telefónicas se pudo identificar que se actualizo el pbx de la
entidad lo que permitió que el ciudadano pudiera acceder a la dependencia de su
interés de una manera rápida, evitando largas esperas pues le permite comunicarse
de manera directa con la dependencia de su interés

   

2. Participar       en       la       Comisión       Intersectorial       de       Servicio       a       la      
Ciudadanía.

Acciones y resultados:

El defensor de servicio al ciudadano asistió a la  comisión intersectorial del
mes de diciembre con el fin de  participar en la modificación del reglamento de
la  comisión  intersectorial  de  igual  manera  argumento  ante  la  comisión
intersectorial, la inhabilidad que puede existir en el distrito ya que el defensor
actúa   como subordinado del  jefe del  servicio o  muchísimas veces es el
mismo jefe convirtiéndose en juez y parte, lo que se convierte en una dificultad
a la hora de la toma de decisiones.



CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

De acuerdo a la información reportada por la entidad el defensor sugiere se revise
el procedimiento para la atención de PQRS ya que la finalización de respuestas se
encuentra centralizadas y por ende la responsabilidad recae en la dirección y no en
quien proyecta la respuesta limitando los roles de autoridad y responsabilidad.

Por  otro  lado,  es  necesario  contar  con  una  persona  que  permita  el  relevo  del
administrador de SDQS ya que, de no encontrarse la persona en el punto, no hay
quien más pueda brindar información y atención.

Frente a la caracterización es necesario definir una metodología general para que
todos los procesos misionales identifiquen sus grupos de valor y de interés y de
esta manera consolidar una sola caracterización.

La dirección de gestión Corporativa y relación con el ciudadano debe revisar si es
prudente que las certificaciones de personas no activas se sigan manejando como
tramite  interno  y  no  como  requerimiento  de  petición  pues  dichas  solicitudes
obedecen a una solicitud ciudadana.

Pese a que el proceso se escaló a nivel estratégico es importante que las acciones
del plan de acción también se escalen a ese nivel y ofrezcan productos de mayor
impacto.

Es necesario fortalecer el proceso en razón de la ley 2052 de 2020 y el decreto 542
de 2023 pues las actividades a desarrollar requieren profesionalizarse y van más
allá de la atención de PQRS.

Se resalta que la dirección a logrado visualizar el proceso de relacionamiento con el
ciudadano,  que  se  han  fortalecido  los  canales  de  comunicación  y  se  han
estandarizado procesos. 
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