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1. Obijetivo

Estandarizar la presentacion de los informes de resultados de las encuestas de satisfaccion de
trAmites y servicios que son aplicadas por parte de la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte -
SCRD, de tal manera que, la informacién registrada permita facilitar la toma de decisiones y la
identificacion de las oportunidades de mejora, resultado del relacionamiento de la Entidad con la

ciudadania.

2. Alcance
Desde la definicion del instrumento para medir la satisfacciébn de los grupos de valor y partes
interesadas de la Secretaria de Cultura, Recreacion y Deporte — SCRD hasta el momento en que se
realiza la radicacion en el Sistema de Gestion Documental - Orfeo y la publicacion del informe firmado
en el Enlace de Transparencia de la Entidad.

3. Responsables
Contratista(s) o funcionario(s) designado(s) por la Direccidon de Gestion Corporativa y Relacion con el

Ciudadano.

4. Definiciones

@ Claridad de la informacién: Consiste en que la informacion para acceder al tramite y/o servicio

con la entidad sea entendible para el ciudadano (Alcaldia de Medellin, 2022).
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@ Calidad de la atencién recibida en el canal: Es la percepcion del ciudadano frente a la atencion

y orientacion recibida en el canal de atencibn a través del cual interactué con la

entidad(Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2022).

@ Esfuerzo que hace el ciudadano para acceder a la informacion o trdmite y/o servicio ante la

entidad: Es el grado de facilidad que tiene el ciudadano para acceder a informacion o realizar
un tramite o servicio ante la entidad (Departamento para la Gestion Publica Efectiva (DGPE) &

Organizacién de los Estados Americanos (OEA), 2013)

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

reconocidos por la Constitucion Politica de Colombia de 1991, a partir de los dieciocho (18)

afos (Departamento Administrativo de la Funcion Puablica, 2022)

@® Encuesta: Método de la investigacion de mercados que sirve para obtener informacion

especifica de una muestra representativa de la poblacion o instituciones, mediante el uso de
cuestionarios con el fin de conocer estados de opinion o hechos especificos. (MinCiencias,
2022)

@® Nivel de satisfaccion: Medida relacionada con el grado de expectativa de los grupos de valor,

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

pertinencia. (MinCiencias, 2022)

@ Satisfaccion del ciudadano: Es el grado en que se cumplen las necesidades y expectativas del

ciudadano con relacion a un servicio o tramite ofrecido por la Entidad.

@® Medicibn de la satisfaccion del usuario: Forma en la cual se determina el nivel de

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

Cultura, Recreacion y Deporte.

5. Condiciones generales
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El instrumento que se defina para aplicar en la medicion de la satisfaccién de los ciudadanos frente a
los tramites 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 participacién de las areas misionales,
asi como, todas las acciones que se deriven para el ajuste y puesta en marcha de la herramienta

deben estar lideradas por parte de la Direccion de Gestidon Corporativa y Relacion con el Ciudadano.

La Direccién de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano, en su proceso de Gestidon del
Relacionamiento con la Ciudadania cuenta con un indicador de gestiébn con medicion trimestral que,
permita identificar la satisfaccion de la ciudadania a partir de los tramites y servicios prestados por la

Entidad y, contrastado con las quejas y reclamos presentados.

6. Paso a paso para la elaboracién del informe de resultados de encuestas de satisfaccion

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

criterios de: Introduccion, analisis de la informacién, conclusiones.

6.1. Introduccion

Compuesta por los siguientes titulos: Presentacion, indice, indice de gréaficas, y normatividad.

6.1.1. Presentacion

Realiza una descripcion concisa de la mision de la Secretaria, introduciendo brevemente el
informe de encuestas de satisfaccion. Incluye tanto el objetivo como el alcance del informe

para ofrecer un contexto claro.
6.1.2. indice

Relaciona los titulos desarrollados en el informe.
6.1.3. indice de graficas
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Relaciona las graficas utilizadas en el informe.

6.1.4. Normatividad
Describe el marco normativo adoptado para elaborar el informe.
6.2. Andlisis de los resultados

Analiza los criterios evaluados durante la aplicaciéon de la herramienta para medir la satisfaccion del

servicio. A continuacién, se detallan los titulos que deben ser abordados:

6.2.1. Identificacién del canal por el cual se brind6 la atencién.

Compara los resultados con el mes inmediatamente anterior al periodo de analisis. El objetivo
principal es identificar la cantidad de encuestas aplicadas mensualmente y las variables
asociadas a la aplicacién de encuestas en cada uno de los canales de atencién. En otras
palabras, se busca verificar cuales son los canales de atencién que han experimentado un

aumento en la aplicacién de encuestas, comparandolos con los datos del mes anterior.

6.2.2. Dependencia que atendié la solicitud.

Identifica las dependencias de la Secretaria que brindaron atencién a las personas que luego
evaluaron el servicio a través de la encuesta de satisfaccion. Los resultados pueden
proyectarse en un cuadro de datos, facilitando asi el andlisis correspondiente, tal como se

ilustra a continuacion:
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Imagen N°1: Propuesta presentacion resultados de encuestas aplicadas.

;Qué dependencia atendio su solicitud?

Dependencia Canﬁc!ad e
atenciones
Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano 83
No responde 17
No sabe 14
Despacho de la Secretaria 2
Oficina Juridica 2
Direccidén de Arte, Cultura y Patimonio 2
Subdireccion de Gestion Cultural y Artistica 2
Direccion de Lectura y Bibliotecas 2
Otro 2
Oficina Asesora de Comunicaciones 1
Direccion de Fomento 1
Direccidén de Asuntos Locales y Participacion 1
Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y Gestion del Conocimiento 1
Subdireccion de Infraestructura y Patrimonio Cultural 1

La mayor cantidad de encuestas se aplicaron durante la atencion brindada por la Direccion de Gestion Corporativa y

Relacion con el Ciudadano, ya que esta direccion lidera el servicio de atencion a la ciudadania a traves de los canales

establecidos por la entidad. En particular, dicha direccion aplico el 74% del total de encuestas. Sin embargo, se destaca

que el 15% de los encuestados optd por no responder a esta pregunta, mientras que otro 12% indico no estar seguro

acerca de la dependencia que los atendio.

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

Analiza este criterio considerando las opciones de calificacion: excelente, bueno, regular o
malo. El andlisis de las calificaciones se realizara agrupando las opciones de (I) excelente y
bueno, y (Il) 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 calificacion: excelente, bueno, regular o
malo. El andlisis de las calificaciones se realizara agrupando las opciones de (I) excelente y
bueno, y (Il) 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 calificacion: excelente, bueno, regular o
malo. El andlisis de las calificaciones se realizara agrupando las opciones de (I) excelente y
bueno, y (Il) 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 calificacion: excelente, bueno, regular o

malo. El andlisis de las calificaciones se realizara agrupando las opciones de (I) excelente y
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bueno, y (Il) 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 peticién fue solucionada?

Analiza este criterio considerando las opciones de calificacion: si 0 no. En caso de que el
porcentaje mayor de calificaciones esté en la opcién si, se concluye con un reconocimiento
positivo para la entidad. Por otro lado, si el porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en

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

6.2.8. ¢La informacion suministrada le fue util?

Analiza este criterio considerando las opciones de calificacion: si o no. En caso de que el
porcentaje mayor de calificaciones esté en la opcién si, se concluye con un reconocimiento
positivo para la entidad. Por otro lado, si el porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en

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

6.2.9. ¢ Recomendaria a otra persona, solicitar asesoria o informacién a la SCRD?

Analiza este criterio considerando las opciones de calificacion: si o no. En caso de que el
porcentaje mayor de calificaciones esté en la opcién si, se concluye con un reconocimiento
positivo para la entidad. Por otro lado, si el porcentaje mayor de calificaciones se encuentra en

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

6.2.10. Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: Edad, sexo y

género.

Los resultados deben ser discriminados por cada una de las caracteristicas demogréficas de
las personas que diligenciaron la encuesta de satisfaccion, como el ejemplo, que se muestra a

continuacion:
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Imagen N°2: Propuesta presentacion caracteristicas: edad, sexo y género.

Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: Edad, sexo y género

Grafica No. 9
Edad

De 60 afios o mas N 18

Enfre 29 y 59 afios INIIEIENEG— 75
Enfre 19y 23 afios I 16
Entre 14y 18 afios | 1

Menor de 13 afios | 1

El 67% de los participantes en la

encuesta tiene edades
comprendidas entre 29 y 59 anos; el
16% tiene 60 anos o mas; el 14% se
encuentra en el rango de 19 a 28
anos; el 1% tiene entre 14 y 18
anos; y el 1% restante es menor de
13 anos.

Una persona de las encuestadas no

indico su rango de edad.

Grafica Mo. 10
Sexo

= Mujer
= Hombre

No responde

El 54% de las personas encuestadas

son mujeres; el 44% son hombres.

Una persona de las encuestadas no

indico su sexo.

Grafica No. 11
Género

= Femenino

= Masculino
Transgénero

u Otro

El 54% de las personas encuestadas
se identifican con el género
femenino; el 43% se identifican con
el género masculino; el 1% se
identifican como transgénero; y el
1% restante se identifican en otro
genero.

Una persona de las encuestadas no

indico su género.

Fuente: (S. Secretaria Distrital de Cultura, 2023)
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6.2.11. Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: grupo étnico,

racial y/o cultural, y poblacion.

Los resultados deben ser discriminados por cada una de las caracteristicas demogréficas de
las personas que diligenciaron la encuesta de satisfaccion, como el ejemplo, que se muestra a

continuacion:
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Imagen N°3: Propuesta presentacion: grupo étnico, racial y/o cultural, poblacion.

Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: grupo étnico, racial o cultura y poblacién

Grafica No. 12
Grupo étnico, racial y/o cultural

Otro | 1
Blanco(a) | 1
Negro(a) I 2
Mestizofa) W 3

Ninguno I 103

En la recopilacion de datos demograficos, se observa
que el 92% de los participantes indicaron no
identificarse con ninglin grupo étnico, racial y/o
cultural especifico. Por otro lado, el 3% de los
encuestados se identifico como mestizo(a), el 2%
como negro(a), el 1% como blanco(a), vy el restante
1% manifesto pertenecer a otro grupo éetnico, racial

y/o cultural.

Grafica No. 13
Poblacion

Victima del conflicto armade 1 2

Otro B 3

LGETI B 3

Persona con discapacidad W 4

Mujeres N 15

Ninguna GGG O

Al analizar la pertenencia a poblaciones, se destaca que
el 78% de las personas encuestadas expresaron no
identificarse con ninguna poblacion especifica. En
contraposicion, se observa una distribucion significativa
entre aquellos que se identifican con distintos grupos:
el 13% como mujeres, el 4% como personas con
discapacidad, el 3% como personas LGBTI, otro 3% que
se identifico con alglin otro tipo de poblacion, y el 2%
restante se identificd como persona victima del

conflicto armado.

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

Contiene el resumen del analisis realizado a los resultados obtenidos en la aplicacion de la
encuesta de satisfaccion. En este punto se deben relacionar las oportunidades de mejora

identificadas en el andlisis de los datos.

6.3. Observaciones recibidas a través del formato de encuesta

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

contemplan dos situaciones:

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

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

En la situacién "a", a través de comunicacion interna se socializara con la dependencia.

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

toda la comunidad institucional.

Documentos anexos:
- Encuesta de Satisfaccion (Formato Excel)
- Evaluacion de actividades organizadas por la SCRD (Formato Excel)
- Documento Externo: Herramienta de medicidn de experiencia ciudadana, Departamento

Administrativo de Funcion Publica.
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Control de cambios

No. CAMBIOS REALIZADOS

1 Este documento sustituye el procedimiento del cddigo RCC-PR-01 con radicado 20237000582243

2 Ver Solicitud de elaboracién, modificacién o eliminaciéon de documento / Radicado: 20247000060813
Fecha: 19/02/2024

Se realiza el ajuste de la guia para la elaboracion de los informes de resultados de encuestas de

satisfaccion con el fin de establecer la periodicidad trimestral del informe, asi como, también, identificar
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https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/sites/default/files/2023-12/informe_encuestas_firmado.pdf
https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/sites/default/files/2023-12/informe_encuestas_firmado.pdf
https://www.culturarecreacionydeporte.gov.co/sites/default/files/2023-12/informe_encuestas_firmado.pdf
https://intranet.culturarecreacionydeporte.gov.co/sites/default/files/archivos_paginas/resol_410_del_2023_plataforma_estrategica_junio.pdf
https://intranet.culturarecreacionydeporte.gov.co/sites/default/files/archivos_paginas/resol_410_del_2023_plataforma_estrategica_junio.pdf
https://minciencias.gov.co/sites/default/files/e202pr03_procedimiento_evaluacion_de_la_satisfaccion_v00.pdf
https://minciencias.gov.co/sites/default/files/e202pr03_procedimiento_evaluacion_de_la_satisfaccion_v00.pdf
https://www.oas.org/es/sap/dgpe/concursoinformate/docs/cortosp8.pdf
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/506979/Modelo_servicio_al_ciudadano_2022.pdf/ff2c3914-9755-e899-57de-d4158f936213?t=1658260851618
https://www.funcionpublica.gov.co/documents/418537/506979/Modelo_servicio_al_ciudadano_2022.pdf/ff2c3914-9755-e899-57de-d4158f936213?t=1658260851618
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