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Presentacion

La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte (SCRD) lidera la
formulacion e implementacién concertada de politicas publicas en arte, cultura,
patrimonio, recreacion y deporte. Su objetivo es contribuir en la construccién de una

ciudad creadora, cuidadora, consciente e incluyente.

Para lograr esto, la Secretaria se compromete a aumentar la confianza de la
ciudadania en el sector cultural a través de una gestion continua de mejora, basada

en los principios de eficiencia, eficacia y efectividad.

De acuerdo con su enfoque, la Secretaria establece una estrategia de atencién que
promueve la empatia. Esto implica utilizar un lenguaje claro, pertinente y calido, y
fomentar un dialogo constante con la ciudadania para comprender sus expectativas

y necesidades particulares.

En el marco de esta estrategia, se realizaron encuestas de satisfaccion a los
ciudadanos (as) atendidos (as) o que presentaron peticiones, quejas, reclamos,
felicitaciones, sugerencias y/o solicitudes de informacion durante el primer semestre
del ano 2024. Estas encuestas se llevaron a cabo a través de correos electronicos,
el chat de la Entidad y de manera presencial al finalizar el servicio de atencién

recibido.
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Objetivo

Evaluar la percepcién de satisfacciéon de la ciudadania durante el primer semestre
2024 sobre los servicios ofrecidos por la Secretaria de Cultura a través de los

canales de atencion
Objetivos especificos

Proporcionar la informacién relativa a la percepcion de la ciudadania sobre la
amabilidad, conocimiento, oportunidad (tiempo de respuesta), facilidad de acceso
al servicio, solucion del requerimiento y utilidad de la informacion proporcionada por

los servidores encargados de atender a la ciudadania en la SCRD.

Realizar un analisis de los resultados obtenidos durante el primer semestre de 2024,
con el fin de realizar un seguimiento de los factores tanto positivos como aquellos

que pueden ser mejorados.
Acerca del informe

En el informe se presentan los resultados de la calificacion de la experiencia
ciudadania durante la atencién recibida por la entidad en el primer semestre de
2024. Los datos se obtuvieron de las encuestas de satisfaccion realizadas al

finalizar la atencién brindada por los canales de atencion.
Normatividad

Decreto 371 de 2010, en el cual se establecen los lineamientos de la administracion
de la ciudad de Bogota, D.C., para preservar y fortalecer la transparencia y la

prevencion de la corrupcion en las entidades y organismos del Distrito Capital.

Asi mismo, en el marco de lo establecido en la Ley 1755 de 2015, Decreto Ley 1421
de 1993, “Estatuto organico de Bogota”, Acuerdo 24 de 1993, Acuerdo 207 de 2006
y Decreto Distrital 371 de 2010 asi como en los lineamientos emitidos por la

Veeduria Distrital.
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Canal mediante el cual recibio la atencion

Grafica No. 1
Cantidad de encuestas por canal durante el primer semestre de 2024
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Durante el primer semestre de 2024, se realizaron un total de 178 encuestas de
satisfaccion a través de diversos canales de atencion: presencial, telefonico, correo

electronico y chat.

El canal predominante fue el presencial, que representd el 35% del total de
encuestas. Le siguid el chat, con un 34%, mientras que el canal telefénico contribuy6
con el 17% vy el correo electrénico, con el 13% restante.

Cuadro 1.
Cantidad de encuestas mensuales realizadas en el 1er semestre 2024

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Cantidad 34 34 24 40 26 20

Como se muestra en el Cuadro 1, durante el primer semestre de 2024, el mes de

abril registro la mayor participacion de la ciudadania.
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Amabilidad del (la) funcionario (a) que le atendio

Gréfica No. 2 El equipo de Relacionamiento con Ila

Amabilidad de la persona que

atendié la solicitud Ciudadania de la Secretaria valora la empatia

como un factor fundamental, complementado
por una actitud proactiva y una disposiciéon
genuina para escuchar activamente a los
ciudadanos. Estos aspectos se destacan como
diferenciadores clave y son ampliamente
valorados por la ciudadania. Esto se evidencia

en los resultados de las encuestas de

satisfaccion, donde el 80% de los participantes
m Excelente mBueno = Malo (143 ciudadanos) calificaron la amabilidad del
personal como excelente; un 17% (30
ciudadanos) la calificaron como buena; y solo

un 3% (5 ciudadanos) la calificaron como mala.

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

Gréafica No. 3 El conocimiento y dominio del personal en el

Conocimiento del tema por parte

de quién atendié la solicitud proceso de Relacionamiento con la Ciudadania

ha sido bien recibido, como lo demuestra la
encuesta realizada durante el primer semestre
de 2024. Segun los resultados, el 78% de los
encuestados (139 ciudadanos) calificaron como
excelente el conocimiento y dominio del tema
por parte del servidor que los atendio; el 16%

(28 ciudadanos) lo calificaron como bueno; el

2% (4 ciudadanos) lo consideraron regular; y

solo el 4% (7 ciudadanos) lo evaluaron como
m Excelente ®m Bueno

Regular ® Malo
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Tiempo en recibir respuesta a su solicitud

Grafica No. 4
El 75% de los encuestados (133 participantes) Tiempo en recibir respuesta

expreso satisfaccion con el tiempo de espera
para recibir respuesta a su solicitud,
calificandolo como excelente. Ademas, el 16%
(29 ciudadanos) lo evalué como bueno; el 5%
(9 ciudadanos) lo consider6 regular; y solo el

4% (7 ciudadanos) lo calific6 como malo.

m Excelente m Bueno
Regular = Malo

Facilidad de acceso al servicio solicitado

Grafica No. 5
El 81% de los encuestados (144 participantes)  Facilidad de acceso al servicio

consider6é que el acceso al servicio no tuvo
complicaciones, calificando la facilidad como
excelente. Ademas, el 11% (20 ciudadanos) la
evalu6 como buena; el 3% (6 ciudadanos) la -
considero reqgular; y solo el 5% (8 ciudadanos)

la calific6 como mala.

m Excelente ®m Bueno
Regular = Malo
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¢, Su inquietud o peticién fue solucionada?

Grafica No. 6 Durante el primer semestre de 2024, el 88% de

¢Su inquietud fue solucionada? .
los encuestados (156 personas) reporté que sus
156 requerimientos fueron resueltos
satisfactoriamente. Por otro lado, el 12%
restante, equivalente a 22 participantes,
consideré que sus requerimientos no fueron

29 solucionados.

Si No

¢ La informacion suministrada le fue atil?

Grafica No. 7 Un destacado 94% de los encuestados, es decir,
¢Informacién suministrada fue . L . .

util? 168 participantes, encontré util la informacion

168 proporcionada en sus consultas. En contraste,

solo el 6%, equivalente a 10 personas, considerd
que la informacion suministrada no fue de
utilidad.
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¢ Recomendaria a otra persona solicitar orientacion o informacion a la
SCRD?

Gréafica No. 8
Recomendar el servicio a otra persona

= Si =No

En su compromiso continuo por brindar un servicio de calidad a la ciudadania, la
Secretaria ha obtenido resultados altamente alentadores. Un notable 94% de los
encuestados expresd su disposicion a recomendar la atencion ofrecida por la
Secretaria a otras personas, lo que refleja un alto nivel de satisfaccion con los

servicios prestados.

Por otro lado, es importante sefialar que solo un reducido 6% de los participantes
no experimentd plena conformidad con el servicio recibido, y, en consecuencia, este
grupo no estaria dispuesto a recomendar la atenciéon proporcionada por la
Secretaria.
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Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: Edad, sexo y

genero

Grafica No. 9
Edad

No responde | 3
Entre 14y 18 afios || 8
Entre 19y 28 afios [l 22

De 60 afios o mas [ 40

Entre 29 y 59 afios | N 105

Grafica No. 10
Sexo

m Hombre
= Mujer

No responde

Grafica No. 11
Género

®m Masculino

®m Femenino
No responde

= Otro
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Durante el primer semestre de 2024, el
59% de los participantes en la encuesta
tenia entre 29 y 59 afios; el 22% estaba
en el rango de 60 afios o0 mas; el 12%
tenia entre 19 y 28 afos; el 5% se
encontraba entre los 14 y 18 afos; vy el
2% restante no respondi® a esta

pregunta.

El 49% de las personas encuestadas
son hombres, y el 43% son mujeres. Es
relevante destacar que el 8% de los
encuestados (14 participantes) no

indicaron su sexo.

El 52% de las personas encuestadas se
identifican con el género masculino; el
45% se identifican con el género
femenino; el 2% se identifica con otro
género; y el 1% restante no respondio

esta pregunta.
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Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: grupo étnico,

racial o cultura, y poblacion

En la recopilacién de datos demogréficos,
se evidencio que el 75% de los
participantes no se identific6 con ningun
grupo étnico, racial o cultural especifico.
Del total de encuestados, el 9% se
identific6 como mestizo(a), el 6% como
blanco(a), el 3% como afrocolombiano(a),
el 1% como raizal, y otro 1% como
indigena. Un 1% adicional indico
pertenecer a otro grupo étnico. Cabe
destacar que el 4% de los encuestados

opto por no responder esta pregunta.

Al analizar la pertenencia a diversas
poblaciones, se destaca que el 75% de
las personas encuestadas no se identificd
con ninguna en particular. Por otro lado,
se observa una distribucion significativa
entre quienes si lo hicieron: el 13% se
identific6 como mujeres, el 4% como
personas con discapacidad, el 3% como
parte de la comunidad LGBTI, el 1%
como victimas del conflicto armado, y otro
1% como miembros de comunidades
rurales y campesinas. Cabe mencionar
que el 1% restante se identificdé con otro
grupo poblacional, mientras que el 2% de
los encuestados no respondid esta

pregunta.
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Grafica No. 12
Grupo étnico, racial y/o cultural
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Grafica No. 13
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Conclusiones

En este informe se presentan los resultados de las encuestas de satisfaccion
aplicadas a los ciudadanos que recibieron atencion presencial, a través de chat,
teléfono y correo electrénico, durante el primer semestre de 2024. Se evaluaron
aspectos clave como la amabilidad, conocimiento, oportunidad (tiempo de
respuesta), facilidad de acceso al servicio, solucion del requerimiento y utilidad de
la informacion proporcionada por los servidores, con el objetivo de obtener una

vision integral del desempefio de la Entidad en la atencién a la ciudadania.

El analisis revela que la empatia, la amabilidad, y la disposicion del personal para
escuchar activamente a la ciudadania, son aspectos altamente valorados. Esto se
refleja en los resultados, donde el 80% de los encuestados calificaron la amabilidad
del personal como excelente, mientras que el conocimiento y dominio de los

servidores también obtuvo una valoracién positiva del 78% de los encuestados.

La satisfaccion con el tiempo de respuesta y la facilidad de acceso al servicio
también fueron aspectos destacados, con un 75% y un 81% de los encuestados
calificandolos como excelentes, respectivamente. Ademas, un 88% de los
ciudadanos reportd que sus requerimientos fueron resueltos satisfactoriamente, y

un notable 94% encontrd util la informacion proporcionada.

Estos resultados no solo subrayan el compromiso de la Entidad con la mejora
continua y la excelencia en la atencién, sino que también indican que las acciones
implementadas han tenido un impacto significativo en la experiencia de servicio. La
alta disposicion de los encuestados a recomendar la atencion ofrecida por la

Secretaria, con un 94% de aprobacion, es una clara muestra del éxito alcanzado.

A pesar de estos logros, es fundamental seguir trabajando para mejorar aquellos
aspectos que no alcanzaron una plena satisfaccién, como lo muestra el 6% de los
encuestados que no recomendarian la atencion recibida. Nuestro compromiso es
continuar fortaleciendo los criterios de calidad en nuestras respuestas, fomentando

la empatia y ofreciendo capacitacién constante a nuestro personal.
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En conclusion, la Secretaria se esfuerza por mantener y superar estos estandares
de servicio, asegurando que cada interaccion con la ciudadania sea enriquecedora
y refleje nuestro compromiso con la excelencia. Seguiremos impulsando una cultura
de mejora continua para garantizar que la satisfacciéon ciudadana siga siendo
nuestra maxima prioridad, y para seguir construyendo relaciones sélidas y de

confianza con la ciudadania.

Elaboré:
Juan Esteban Quintero Paez, contratista Direccién de Gestion Corporativa y Relacion con el
Ciudadano

Reviso:

Viviana Ortiz Bernal viviana, contratista Direccién de Gestion Corporativa y Relacién con el
Ciudadano
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