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1. Objetivo 

Estandarizar  la  presentación  de  los  informes  de  resultados  de  las  encuestas  de  satisfacción  de

trámites y servicios que son aplicadas por parte de la Secretaría de Cultura, Recreación y Deporte -

SCRD,  de tal  manera que,  la  información registrada permita facilitar  la  toma de decisiones  y la

identificación de las oportunidades de mejora, resultado del  relacionamiento de la Entidad con la

ciudadanía.

2. Alcance 

Desde  la  definición  del  instrumento  para  medir  la  satisfacción  de  los  grupos  de  valor  y  partes

interesadas de la Secretaría de Cultura, Recreación y Deporte – SCRD hasta el momento en que se

realiza la radicación en el Sistema de Gestión Documental - Orfeo y la publicación del informe firmado

en el Enlace de Transparencia de la Entidad.

3. Responsables 

Contratista(s) o funcionario(s) designado(s) por la Dirección de Gestión Corporativa y Relación con el

Ciudadano.

4. Definiciones 

● Claridad de la información: Consiste en que la información para acceder al trámite y/o servicio

con la entidad sea entendible para el ciudadano (Alcaldía de Medellín, 2022).
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● Calidad de la atención recibida en el canal: Es la percepción del ciudadano frente a la atención

y  orientación  recibida  en  el  canal  de  atención  a  través  del  cual  interactuó  con  la

entidad(Departamento Administrativo de la Función Pública, 2022).

● Esfuerzo que hace el ciudadano para acceder a la información o trámite y/o servicio ante la

entidad: Es el grado de facilidad que tiene el ciudadano para acceder a información o realizar

un trámite o servicio ante la entidad (Departamento para la Gestión Pública Efectiva (DGPE) &

Organización de los Estados Americanos (OEA), 2013)

● Ciudadano:  persona  que  puede  y  debe  ejercer  una  serie  de  derechos  y  obligaciones

reconocidos por la Constitución Política de Colombia de 1991, a partir de los dieciocho (18)

años (Departamento Administrativo de la Función Pública, 2022)

● Encuesta:  Método  de  la  investigación  de  mercados  que  sirve  para  obtener  información

específica de una muestra representativa de la población o instituciones, mediante el uso de

cuestionarios con el fin de conocer estados de opinión o hechos específicos.  (MinCiencias,

2022)

● Nivel de satisfacción: Medida relacionada con el grado de expectativa de los grupos de valor,

en el desarrollo de las actividades, procesos o prestación de servicios en cuanto a su calidad y

pertinencia. (MinCiencias, 2022)

● Satisfacción del ciudadano: Es el grado en que se cumplen las necesidades y expectativas del

ciudadano con relación a un servicio o trámite ofrecido por la Entidad.

● Medición  de  la  satisfacción  del  usuario:  Forma  en  la  cual  se  determina  el  nivel  de

cumplimiento de necesidades y expectativas de los ciudadanos que acuden a la Secretaría de

Cultura, Recreación y Deporte.

5. Condiciones generales 
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El instrumento que se defina para aplicar en la medición de la satisfacción de los ciudadanos frente a

los trámites y servicios prestados por la Entidad debe ser revisado y ajustado de manera conjunta por

las diferentes dependencias, en especial, se debe contar con la participación de las áreas misionales,

así como, todas las acciones que se deriven para el ajuste y puesta en marcha de la herramienta

deben estar lideradas por parte de la Dirección de Gestión Corporativa y Relación con el Ciudadano.

La Dirección de Gestión Corporativa y Relación con el Ciudadano, en su proceso de Gestión del

Relacionamiento con la Ciudadanía cuenta con un indicador de gestión con medición trimestral que,

permita identificar la satisfacción de la ciudadanía a partir de los trámites y servicios prestados por la

Entidad y, contrastado con las quejas y reclamos presentados.

6. Paso a paso para la elaboración del informe de resultados de encuestas de satisfacción

El informe se debe elaborar de manera trimestral desarrollando los siguientes pasos a partir de los

criterios de: Introducción, análisis de la información, conclusiones. 

6.1. Introducción

Compuesta por los siguientes títulos: Presentación, índice, índice de gráficas, y normatividad.

6.1.1. Presentación

Realiza una descripción concisa de la misión de la Secretaría, introduciendo brevemente el

informe de encuestas de satisfacción. Incluye tanto el objetivo como el alcance del informe

para ofrecer un contexto claro.   

6.1.2. Índice

Relaciona los títulos desarrollados en el informe.  

6.1.3. Índice de gráficas
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Relaciona las gráficas utilizadas en el informe.        

6.1.4. Normatividad

 Describe el marco normativo adoptado para elaborar el informe.

6.2. Análisis de los resultados

Analiza los criterios evaluados durante la aplicación de la herramienta para medir la satisfacción del

servicio. A continuación, se detallan los títulos que deben ser abordados:

6.2.1. Identificación del canal por el cual se brindó la atención.

Compara los resultados con el mes inmediatamente anterior al periodo de análisis. El objetivo

principal  es  identificar  la  cantidad  de  encuestas  aplicadas  mensualmente  y  las  variables

asociadas a la aplicación de encuestas en cada uno de los canales de atención. En otras

palabras, se busca verificar cuáles son los canales de atención que han experimentado un

aumento en la aplicación de encuestas, comparándolos con los datos del mes anterior.   

6.2.2. Dependencia que atendió la solicitud.

Identifica las dependencias de la Secretaría que brindaron atención a las personas que luego

evaluaron  el  servicio  a  través  de  la  encuesta  de  satisfacción.  Los  resultados  pueden

proyectarse en un cuadro de datos, facilitando así el análisis correspondiente, tal como se

ilustra a continuación:
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Imagen N°1: Propuesta presentación resultados de encuestas aplicadas.

Fuente: (S. Secretaría Distrital de Cultura, 2023) 
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6.2.3. Amabilidad del(la) funcionario(a) que le atendió.   

Analiza este criterio considerando las opciones de calificación: excelente, bueno, regular o

malo. El análisis de las calificaciones se realizará agrupando las opciones de (I) excelente y

bueno, y (II) regular y malo. En caso de que el porcentaje mayor de calificaciones esté en el

primer criterio, se concluye con un reconocimiento positivo para la entidad. Por otro lado, si el

porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en el segundo criterio, se identifica como una

oportunidad de mejora para la entidad.

6.2.4. Conocimiento del tema por parte del(la) funcionario(a).

Analiza este criterio considerando las opciones de calificación: excelente, bueno, regular o

malo. El análisis de las calificaciones se realizará agrupando las opciones de (I) excelente y

bueno, y (II) regular y malo. En caso de que el porcentaje mayor de calificaciones esté en el

primer criterio, se concluye con un reconocimiento positivo para la entidad. Por otro lado, si el

porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en el segundo criterio, se identifica como una

oportunidad de mejora para la entidad.

6.2.5. Tiempo en recibir respuesta a su solicitud.   

Analiza este criterio considerando las opciones de calificación: excelente, bueno, regular o

malo. El análisis de las calificaciones se realizará agrupando las opciones de (I) excelente y

bueno, y (II) regular y malo. En caso de que el porcentaje mayor de calificaciones esté en el

primer criterio, se concluye con un reconocimiento positivo para la entidad. Por otro lado, si el

porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en el segundo criterio, se identifica como una

oportunidad de mejora para la entidad.

6.2.6. Facilidad de acceso al servicio solicitado. 

Analiza este criterio considerando las opciones de calificación: excelente, bueno, regular o

malo. El análisis de las calificaciones se realizará agrupando las opciones de (I) excelente y

GMC-MN-01-FR-11 v.1 23/03/2023



GESTIÓN DEL RELACIONAMIENTO CON LA
CIUDADANÍA

Código: RCC-GU-01

Fecha: 08/03/2024

GUIA PARA LA ELABORACIÓN DE INFORME DE
RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN

Versión: 02

Página 9 de 15

bueno, y (II) regular y malo. En caso de que el porcentaje mayor de calificaciones esté en el

primer criterio, se concluye con un reconocimiento positivo para la entidad. Por otro lado, si el

porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en el segundo criterio, se identifica como una

oportunidad de mejora para la entidad.

6.2.7. ¿Su inquietud o petición fue solucionada?

Analiza este criterio considerando las opciones de calificación: sí o no. En caso de que el

porcentaje mayor de calificaciones esté en la opción  sí, se concluye con un reconocimiento

positivo para la entidad. Por otro lado, si el porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en

la opción no, se identifica como una oportunidad de mejora para la entidad.

6.2.8. ¿La información suministrada le fue útil?

Analiza este criterio considerando las opciones de calificación:  sí  o no. En caso de que el

porcentaje mayor de calificaciones esté en la opción  sí, se concluye con un reconocimiento

positivo para la entidad. Por otro lado, si el porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en

la opción no, se identifica como una oportunidad de mejora para la entidad.

6.2.9. ¿Recomendaría a otra persona, solicitar asesoría o información a la SCRD?

Analiza este criterio considerando las opciones de calificación:  sí  o no. En caso de que el

porcentaje mayor de calificaciones esté en la opción  sí, se concluye con un reconocimiento

positivo para la entidad. Por otro lado, si el porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en

la opción no, se identifica como una oportunidad de mejora para la entidad.

6.2.10. Características demográficas de la ciudadanía atendida: Edad, sexo y 

género.

Los resultados deben ser discriminados por cada una de las características demográficas de

las personas que diligenciaron la encuesta de satisfacción, como el ejemplo, que se muestra a

continuación: 
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Imagen N°2: Propuesta presentación características: edad, sexo y género.

Fuente: (S. Secretaría Distrital de Cultura, 2023)
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6.2.11. Características demográficas de la ciudadanía atendida: grupo étnico, 

racial y/o cultural, y población.

Los resultados deben ser discriminados por cada una de las características demográficas de

las personas que diligenciaron la encuesta de satisfacción, como el ejemplo, que se muestra a

continuación: 
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Imagen N°3: Propuesta presentación: grupo étnico, racial y/o cultural, población.

Fuente: (R. y. D. Secretaría Distrital de Cultura, 2023)
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6.2.12. Conclusiones.

Contiene el resumen del análisis realizado a los resultados obtenidos en la aplicación de la

encuesta de satisfacción.  En este punto se deben relacionar  las oportunidades de mejora

identificadas en el análisis de los datos.

6.3. Observaciones recibidas a través del formato de encuesta

Respecto a la socialización  de los comentarios  que se reciben a través del  formato  de encuesta,  se

contemplan dos situaciones:

a. Si se logra identificar a qué dependencia están dirigidos.

b. No es posible identificar a qué dependencia están dirigidos. 

En la situación "a", a través de comunicación interna se socializará con la dependencia.

En la situación "b" se socializarán las observaciones (si es que se presentan) a través de la intranet con

toda la comunidad institucional.

Documentos anexos:

- Encuesta de Satisfacción (Formato Excel)

- Evaluación de actividades organizadas por la SCRD (Formato Excel)

- Documento Externo: Herramienta de medición de experiencia ciudadana, Departamento 

Administrativo de Función Pública.
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