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Presentacion

La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte (SCRD), perteneciente al
Sector Cultura, Recreacion y Deporte, es un organismo del Sector Central con
autonomia administrativa y financiera, creado mediante el Acuerdo 257 de 2006 del
Concejo de Bogota. Su razon de ser, como cabeza del sector cultura, recreacion y
deporte, es liderar la formulacion e implementacion concertada de politicas publicas
en arte, cultura, patrimonio, recreacion y deporte, asi como la transformacion y

sostenibilidad cultural y deportiva de la ciudad.

Para este fin, establece su plataforma estratégica, en la cual desde su misionalidad se

propende liderar la formulacion e implementacion concertada de politicas publicas en
arte, cultura, patrimonio, recreacion y deporte, asi como la transformacion y
sostenibilidad cultural y deportiva de la ciudad, garantizando los derechos culturales, reconociendo a los habitantes de
Bogota como creadores, agentes de cambio y el centro de todas nuestras acciones en la construccion de una ciudad

creadora, cuidadora, consciente e incluyente.

De ello resulta la necesidad de centrarse en la politica de atenciéon, como una estrategia que fomente la empatia, a
través de un lenguaje claro, pertinente y calido, que permita un dialogo permanente con la ciudadania para conocer sus
expectativas y necesidades particulares; es asi como se establece la realizacion de un informe de atenciones recibidas

durante el mes de octubre del afio 2024.




Equipo de Relacionamiento con la Ciudadania Informe de atenciones

Eventos del mes

“Inauguraciéon Centro Felicidad Chapinero”

Este jueves 17 de octubre de 2024, se realizo la apertura del Centro Felicidad
Chapinero, un espacio que promete convertirse en un hito arquitecténico y

urbanistico para la ciudad.

El evento conto con la presencia del alcalde de Bogota, Carlos Fernando Galan,
y del Secretario de Cultura, Recreacién y Deporte, Santiago Trujillo, quienes
lideraron la inauguracién de este innovador centro, que ofrecera a la ciudadania
una amplia oferta de actividades recreativas, deportivas, artisticas y culturales,
pensadas para el disfrute de todos los publicos que transitan diariamente por

esta importante zona de la Capital.

Durante la apertura del Centro Felicidad Chapinero, los asistentes disfrutaron

de una variada agenda que destaca la inclusion y la participacion.
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Este informe se ha elaborado a partir de la informacion registrada en la base de datos de atenciones gestionadas por el

equipo de Relacion con la Ciudadania, con el proposito de llevar a cabo un seguimiento.

Objetivos

e Identificar las caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida, en

cuanto a su edad, género y localidad de residencia.

e Establecer los temas frecuentes de consulta durante el mes de octubre
2024.

e Determinar cuales son los canales de atencion mas utilizados por la
ciudadania para obtener informacion sobre los tramites, servicios,

programas, eventos y convocatorias ofertadas por la Secretaria.

Alcance del Informe

En el siguiente informe se presenta la informacion de las atenciones realizadas durante el mes de octubre 2024. El insumo

para la realizacion del informe, se obtiene del registro de las atenciones recibidas.




Normatividad

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”; el 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, se presenta el resultado de las atenciones durante el
mes de octubre 2023 elaborado por el equipo de Relacionamiento con la

Ciudadania de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte - SCRD




Atenciones recibidas

Siguiendo los protocolos de atencion establecidos por la Secretaria, en consonancia con la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, y con el propdsito de guiar a los grupos de valor e interés acerca de los servicios ofrecidos por
la Entidad, durante el periodo comprendido entre el 1y el 31 de octubre de 2024, el equipo de Relacion con el Ciudadano

registré un total de 603 atenciones a través de los siguientes canales de atencion: Telefonico, chat y presencial.

En Octubre de 2024, se observo un aumento del 51% en la cantidad de atenciones en comparacion con el mes anterior
septiembre, en el que se registraron un total de 399 atenciones. El aumento en las atenciones se debe principalmente a
las consultas en torno al programa distrital de estimulos y a la inauguracion del Centro de Felicidad de Chapinero, que
ha generado un gran interés en la comunidad por acceder a los servicios y programas formacion artistica, cultural y

deportiva que ofrece este nuevo espacio.

Grafica 1.
Comparativa cantidad de atenciones recibidas en
septiembre de 2024 y octubre 2024
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Cantidad de atenciones por canal

Se muestra a continuacion la cantidad de atenciones registradas durante el mes de octubre de 2024 a través de los canales

de atencion, en comparacion con el mes anterior, septiembre de 2024.

Los resultados revelan que el chat sigue siendo el canal preferido por la ciudadania para comunicarse con la Entidad, con
un total de 300 atenciones, lo que representa el 49% del total de atenciones recibidas en octubre (603). Se destaca un
aumento en la atencion a través del chat en comparacion con el mes anterior, con un aumento del 21%. El canal de chat

paso de registrar 247 atenciones en septiembre de 2024, a 300 en octubre de 2024.

Por otro lado, se observa un aumento en la atencion a través del canal telefonico. En octubre hubo 228 atenciones, en
comparacion con las 112 atenciones registradas en septiembre de 2024. Ademas, se resalta un aumento del 87% en la
atencion presencial, que pasé de 40 atenciones en septiembre de 2024 a 75 atenciones en octubre de 2024. Estos datos
sugieren una clara preferencia de los ciudadanos por el chat como medio de contacto, lo cual puede ser Util para mejorar

la eficiencia de nuestros servicios de atencion al ciudadano.

Gréafica 2.
Comparativa cantidad de atenciones por canal en septiembre del 2024
y octubre del 2024
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;Cuales fueron los temas frecuentes de consulta?

Grafica 3. Temas frecuentes de consulta en octubre 2024
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formacion artistica CREA; y la Orquesta Filarmodnica de Bogota (OFB), con su

programa Filarmoénica al barrio.

Por otro lado, los temas con menor frecuencia de consulta durante el mes
de octubre incluyeron informacion sobre: Biblored, Alquiler de escenarios,
certificados contractuales y laborales, informacién turistica, informacion
sobre inscripcion y consultas de bicicletas, certificados ESAL, el Programa

de Capital Creativo, Solicitudes de empleo y Consejos locales.

Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: edad y género

En octubre, se registraron algunas caracteristicas demograficas de la ciudadania que interactué6 con la Entidad a través

de los canales de atencion. Con los datos recolectados, se obtuvo la siguiente informacion:
El 49% de la ciudadania atendida, que equivale 298 personas, tenia entre 30 y 50 afos.

EL 29% (173 personas) tenia mas de 50 aifos.

El 14%, que corresponde 86 personas, tenia entre 19 y 29 afos.

El 4% (24 personas) tenia entre 12 y 18 anos.

El 3%, que equivale 20 personas, tenia entre 0y 11 anos.




El 0%, representado por 2 personas, no proporcioné informacion.

Ademas, se identifico que el 59% de las personas atendidas eran mujeres, mientras que el 41% eran hombres.

Grafica 4. Rango de edad de la ciudadania Grafica 5. Género de la ciudadania
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Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: localidad de residencia

Otro dato relevante sobre las caracteristicas demograficas de la ciudadania es la localidad de residencia, del cual se
obtuvo la siguiente informacion:

El 15% de las personas atendidas, que corresponde a 92 ciudadanos, residen en Chapinero. La localidad con la segunda
mayor participacion fue Suba, con un 10%, es decir, 59 personas atendidas. Le siguen Fuera de Bogota y Usaquén, ambas
con un 9% de participacion, representando 56 personas atendidas cada una. Kennedy también tuvo un 9%, con 54
personas atendidas.
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En cuanto a las demas localidades, Engativa represento el 7%, con 41 personas atendidas; Ciudad Bolivar el 6%, con 34
personas atendidas. Bosa tuvo un 5% de participacion, con 33 personas atendidas. Teusaquillo y Santa Fe registraron un
4% cada una, con 26 personas atendidas en cada una.

Las localidades con menor participacion fueron Fontibén, con un 3% (equivalente a 16 personas atendidas), seguida de
Usme (2% - 15 personas) y Tunjuelito (2% - 14 personas). Ademas, San Cristobal y Barrios Unidos también registraron
un 2% de participacion, con 13 personas atendidas en cada una. Martires registré un 2%, con 12 personas atendidas,
mientras que Rafael Uribe y Puente Aranda también tuvieron un 2%, con 11 personas atendidas en cada una. Candelaria
y Antonio Narifio representaron un 2% con 10 personas atendidas en cada una. Sumapaz registro un 0%, con 1 persona
atendida.

59
| 56

Gréfica 6.
Localidad de residencia de la Ciudadania

92

15
14 13 13 12 11 11 10 10
|||| 1 1

R GOSN & w® O @ P @ O g
o P o W o ¥ @ F o @ <\\° & O o o & P
d;\'aﬂ’\ ° \)990“ Q,,G Qj{@ 5 <& R QO(\ O O‘\g .060 N ,g\'ae\ s 00‘@' o o
e S CANRY o e 13




Conclusiones

En este informe se presentaron los resultados obtenidos en el registro de las atenciones
realizadas a través de los canales de atencion: presencial, telefonico y virtual por el equipo de

Relacionamiento con la Ciudadania de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte.

De los registros obtenidos durante el mes de octubre de 2024, y de acuerdo con la informacion

recolectada sobre las caracteristicas demograficas de las personas atendidas, se puede concluir

lo siguiente:

1. En octubre de 2024 hubo un aumento del 51% en la cantidad de atenciones en comparacion con el mes anterior,
(septiembre de 2024). El aumento en las atenciones se debe al Programa Distrital de Estimulos y a la
inauguracion del Centro de Felicidad de Chapinero, que ha generado un gran interés en la comunidad por
acceder a los servicios y programas que ofrece este nuevo espacio. En particular, los programas de formacion

artistica, cultural y deportiva que se ofreceran en el CEFE han sido un factor clave en este incremento.

2. A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que, el canal de chat se mantuvo como la opcion
preferida de la ciudadania para interactuar con la entidad, representando el 49% del total de atenciones

registradas.

Este dato sugiere la importancia de mantener y mejorar la eficiencia del servicio de chat para satisfacer las necesidades

de la poblacion, este aumento indica la preferencia que tienen los ciudadanos por la interaccion digital, resaltando la

14




importancia de mantenerse agil y adaptarse a las tendencias cambiantes en los canales de comunicacion con la

ciudadania.
3. Los cuatros temas mas consultados por la ciudadania fueron:

a. Programa Distrital de Estimulos, con un total de 144 consultas recibidas.

b. Centro de Felicidad de Chapinero con un total de de 114 consultas recibidas.

c. Participacion en actividades culturales promovidas por la SCRD, con un total de 113 consultas
recibidas.

d. Programas de formacion artistica, cultural y deportiva, con un total de 94 consultas recibidas.

4. El analisis de los temas frecuentes de consulta revela que un 24% de las atenciones estuvo relacionado con los
Programas Distrital de Estimulos ofrecido por la Secretaria, esto sugiere un considerable interés de la

ciudadania en acceder a las convocatorias proporcionadas por las entidades adscritas al sector cultura.

5. Se identifico una variedad de temas con menor frecuencia de consulta, representando el 3,2 y 1%, como
informacion sobre Biblored, Alquiler de escenarios, Linea Calma, certificados contractuales y laborales,
informacion turistica, informacion sobre inscripcion y consultas de bicicletas, certificados ESAL, el Programa

de Capital Creativo, Solicitudes de empleo, Consejos locales y Casas de la Cultura

6. Se determino que la presencia significativa de personas entre 30 a 50 afios, que representan el 49% de la

ciudadania atendida, destaca la importancia de brindar informacién de manera accesible y comprensible,

considerando posibles limitaciones tecnoldgicas o preferencias de comunicacion de este segmento de la




poblacion, las estadisticas obtenidas por género revela que el 59% de las personas atendidas son mujeres,
mientras que el 41% son hombres. Este dato resalta la diversidad de género en las interacciones con la entidad
y subraya la necesidad de garantizar la equidad de género en la entrega de servicios y la comunicacion

institucional.

. Las 4 localidades con mas registros fueron: Chapinero, con un 15% de participacion, equivalente a 92 personas,
Suba con un 10% de participacion, equivalente a 59 personas; Usaquén, con un 9% de participacion,

equivalente a 56 personas; y Kennedy con un 9% de participacion, equivalente a 54 personas.
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