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La SCRD, como entidad lider en la formulacion e implementacion de politicas
publicas en Bogota, se centra en impulsar la transformacion y sostenibilidad

cultural y deportiva de la ciudad.

Reconociendo a los habitantes de Bogota como creadores y agentes de cambio,
la SCRD asume un compromiso con la ciudadania, adoptando una politica de
servicio a la ciudadania que busca fomentar la empatia a través de un dialogo

constante con la comunidad.

En este contexto, se realizd una encuesta de satisfaccion durante los meses
de julio, agosto y septiembre de 2024, con el fin de evaluar la percepcion de
los ciudadanos sobre la atencion recibida. Esta encuesta, distribuida a través

de nuestros canales de atencidn y correo electronico, es una herramienta clave

para comprender la experiencia de la ciudadania y ajustar nuestra gestion, con el objetivo de mejorar continuamente la calidad del

servicio.

El proposito de este informe es proporcionar una vision integral de la percepcion ciudadana sobre la calidad, eficiencia y satisfaccion

general con los servicios brindados por la Secretaria. Destacamos la participacion activa de la ciudadania en esta encuesta,

fundamental para comprender expectativas, identificar areas de mejora y fortalecer practicas bien recibidas. El informe se enfoca

no solo en resaltar logros, sino también en identificar oportunidades para optimizar la gestion y asegurar una experiencia aun mas

positiva para la ciudadania.
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Equipo de Relacionamiento con la Ciudadania

Informe de Encuestas de satisfaccion Evento

“Festival jazz al Parque- 2024"

Bogota tuvo la oportunidad de experimentar y celebrar la diversidad cultural y musical del jazz. Esto promueve
la inclusion y el intercambio cultural, enriqueciendo el tejido social de la ciudad. Festivales como este
transforman los espacios pUblicos de Bogota en lugares de encuentro y convivencia, fomentando la interaccion
social y el sentido de comunidad entre los asistentes”. afirmo Maria Claudia Parias, directora del Instituto
Distrital de las Artes - Idartes.

A lo largo del fin de semana, los asistentes disfrutaron de un espectaculo diverso, que fue transmitido a través
de Canal Capital, canal oficial de los festivales Al Parque. El festival conto con la participacion de destacados
artistas como la cantante india Varijashree Venugopal, quien sorprendi6 a los asistentes con su voz virtuosa y
su interpretacion e improvisacion de estructuras melddicas complejas que combinaron el canto carnatico de

la India con el jazz.

A pesar del frio y la lluvia que se presentaron durante los dos dias del festival, nada impidi6 que miles de
bogotanos se congregaran para disfrutar del evento. Esta ediciéon demostré una vez mas la relevancia de Jazz
al Parque como una plataforma cultural que promueve la diversidad musical y el encuentro de sonidos del

mundo con la riqueza ritmica de Colombia.

Mas Informacién %

Al SECRETARIA DE

‘* CULTURA, RECREACION

BOGOT/\ | YDEPORTE



indice

[ (3101 -V (o] P PP 2
e 1T JTTTTT 4
Canal de atencion mediante el cual s& brindd la @teNCION . ....iiu ittt e ettt e et re et eeeneaeenaeanenaenaeneanes 7
;La inquietud 0 peticion fUE SOLUCTONAAAY? .. ..uieiii it ettt ettt et et e et e et eaneeaseaneeaneanseaneenseansensesnsennesnnenneennes 8
;Recomendaria a otra persona, solicitar orientacion € informacion @ @ SCRD? ......c.viiriiiiiitiieiieit et eiteeieeereenreeneeareaneennes 8
Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: Edad, SEXO Y GENEIO ....iiuriiniiitiitiieiieitieeeiteeeeereeieeeeeaeeaneennes 9
Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: grupo étnico, racial o cultura, y poblacion ..........ccccevveiiiiiiiinennnnn... 10
Amabilidad y conocimiento del (la) funcionario (a) que atendid €l CANAL ......ovuiiiriiieiiii i eee e e e ereeeeanans 12
Tiempo en recibir respuesta y facilidad de aCCeS0 Al SEIVICIO. . .u..uiiiiiii it e e e et e e it e eeanaeeeeaaaaeeaannas 13
;Qué o motivo a relacionarse CoN LA ENtIAAA? .. .oiuiiriii i ittt ittt ettt eete et eateeateeaeaneeaseaneeaneansenneannenns 15
La claridad de la informacion suministrada para resolver su sOlCItUd fUB: ... ..iiriiiriiiii i eere e eneenaennas 16
Frente a la calidad de la atencion que recibio en el canal a través del cual interactud con la entidad usted se siente: .............. 17
;Qué tan facil o dificil fue para usted interactuar con @ eNtidad? ......oceiiiiiiiitii e e et e eee e e eaeeaneanaanas 18
En general, ;como califica su experiencia con @ €Ntidad? .......coueiiriiitiiiii ittt it et et eieeeeeereeneeaneenseenaeaseennenns 19
000 g T U] [0 3T P 20
R a(o 4 aT=T T F= Lot o] 4= N 21

\al SECRETARIA DE

CULTURA, RECREACION

BOGOTI\ Y DEPORTE



indice de graficas

Grafica No. 1 Comparativa sobre la cantidad de encuestas por canal en el segundo y tercer trimestre del 2024..........c...ccc......... 7
Grafica No. 2 Su inquietud fUE SOLUCTONAAA ...ciuuiiiitiiii ittt ettt ettt et e teaeeanteeanaeeanaeaaneeannaeanseeanseannaeennes 8
Grafica No. 3 Recomendaria la atenCiON @ OLra PEISONA ...uuuenreiteeneeereeiteeteeaseenteaseeaseanssaseenseeseenseenseesesnsessesssesnssesennens 8
Lo =Y i T W N o T B ' - T [ PP PP PP 9
Lo =Y T T o T Y= o T PP 9
(o] Vi Tt W N o B R €T T o PP 9
Grafica No. 7 Grupo €tnico, racial Y/ 0 CULEUIAL. ...einue ettt ei it i ettt ettt et et eneeeenaeeaneeeaseeenseeansesanaeeanseennseenes 10
Grafica NO. 8 PODLACION ... ettt ettt ettt ettt et ettt et e e e e et eaa et ee et et eneeneaneaneanenaennans 10
Grafica No. 9 Amabilidad de quien atendio (@ SOUCITU .....o.ueiineiii it i e et e e eee e eeaeeeneeeanaeeanaeenneennns 12
Grafica No. 10 Conocimiento de quién atendio (@ SOLCIEUA .....oouieitiii ittt e et ee e e eeieeeeeeeanaeeanaeaaneeanes 12
Grafica NO. 11 TiemPO €N FECI DI MO PUESEA ..t tttiittiiitt ettt eiit ittt ettt ee e eaaaeeanaeeaneeeanaeeanseaaseeasseensesenaeeensesnneennes 13
Grafica No. 12 Facilidad de aCCEeS0 @l SEIVICIO ... euuunintn ittt ettt ettt et ettt e et e eaaeaeaaeneaeneneenenenns 13
Cuadro No. 1 Motivos de contacto con L@ entidad ......o.ueiineiiiiii ittt ettt et e e e e eaeenas 15
Grafica No. 13 Claridad de a informacion sUMINISTrada ......o.eeuiiniiniie ittt et e e e eeaeeneaeeaaeeans 16
Grafica No. 14 Calidad de 1@ @tENCION .. ..uutne ettt ettt ettt ettt et e et e e et e e e e e e e aa e teneneaneneneneeenenenns 17
Grafica No. 15 Facilidad de la interaccion con l@a @ntidad .......o.ceuiiniieiiiiitii ettt et e e e e neeneaaenaeaans 18
Grafica No. 16 Calificacion general de la EXPeIriENCIA . .ueiit ettt ettt ettt ettt et e eeeeeaneeaaseeeaseeeseeanaeeanaeeansennes 19

5

Al SECRETARIA DE

‘* CULTURA, RECREACION

BOGOT. Y DEPORTE




Normatividad

La SCRD de Bogota, D.C., se rige por los lineamientos establecidos en el Decreto
371 de 2010, el cual tiene como objetivo preservar y fortalecer la transparencia 'y

prevenir la corrupcion en las entidades y organismos del Distrito Capital.

Esta normativa se enmarca en el contexto legal que incluye la Ley 1755 de 2015,
el Decreto Ley 1421 de 1993, el Acuerdo 24 de 1993, el Acuerdo 207 de 2006 y el
Decreto Distrital 371 de 2010, asi como en los lineamientos emitidos por la

Veeduria Distrital.

En este contexto normativo, el presente informe refleja el compromiso de la

Secretaria con la transparencia y la mejora continua, al cumplir con las

disposiciones legales y buscar la participacion activa de la ciudadania en la
evaluacion de los servicios brindados. La SCRD se esfuerza por garantizar una gestion eficiente, transparente y alineada con los

estandares de calidad establecidos.
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Canal de atencion mediante el cual se brindoé la atencion

Durante los meses de julio, agosto y septiembre de 2024, se llevaron a cabo 32 encuestas de satisfaccion utilizando los canales de
atencion presencial, telefonico, correo electronico y chat. En comparacion con el trimestre anterior (abril, mayo y junio de 2024),

la cantidad de encuestados disminuy6 un 63%, pasando de 86 a 32 personas encuestadas.

Grafica No. 1 Se observa una reduccion significativa en el nUmero

Comparativa sobre la cantidad de encuestas por canal en el segundo y tercer

trimestre del 2024 de encuestas realizadas por canal entre el segundo

y el tercer trimestre de 2024:

18 . .
Canal Presencial: Las encuestas presenciales

disminuyeron un 77%, pasando de 31 en el segundo
trimestre a solo 7 en el tercer trimestre.

Canal Chat: Aunque el chat sigue siendo el canal

° mas utilizado, el nimero de encuestas en este
medio se redujo un 46% en el tercer trimestre en

3 comparacion con el segundo.
I I I I I Il Correo Electronico: Este canal presentdo una
II [ | II [ I L L .

disminucion del 71%, lo que indica un uso muy bajo
Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre )
en el tercer trimestre.
2do. Trimestre 3er. Trimestre
Atencion Telefénica: El uso de este canal es bajoy

mPresencial = Chat mCorreo electronico mTelefonico estable, sin una reduccién pronunciada entre
b

ambos trimestres.
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¢La inquietud o peticion fue solucionada?

Grafica No. 2
Su inquietud fue solucionada

mSi
No

No responde

En el tercer trimestre del 2024 el 75% de los encuestados,
equivalente a 24 participantes, informé que sus
requerimientos fueron resueltos satisfactoriamente. En
cambio, solo el 25%, compuesto por 8 participantes,

percibié que sus requerimientos no fueron solucionados.
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:{Recomendaria a otra persona, solicitar
orientacion e informacion a la SCRD?

Grafica No. 3
Recomendaria la atencién a otra persona

mSi
No

En el compromiso continuo de la Secretaria por proporcionar
un servicio de calidad a la ciudadania, los resultados de la
encuesta son altamente alentadores. Se destaca que el 69% de
los encuestados expresaron su disposicion a recomendar la
atencion ofrecida por la Secretaria a otras personas. En
contraste, solo el 9% de los encuestados no recomendaria el
servicio prestado por la Secretaria. Se destaca que 7 de los

participantes decidieron no responder a esta pregunta.
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Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: Edad, sexo y género

Grafica No. 4
Edad

|

Menor de 13 anos

N2

Entre 14 y 18 anos

N

Entre 19 y 28 anos

Il

Entre 29 y 59 anos

. ¢

De 60 afos o mas

El 53% de

encuesta tiene edades comprendidas

los participantes en la

entre 29 y 59 anos; el 19% se encuentra
en el rango de 60 anos o mas; el 16%
entre 19 y 28 anos; el 6% entre 14y 18
anos; y el 6% restante son menores de 13

anos.

Grafica No. 5
Sexo

Mujer
15 m Hombre

No responde

El 50% de las personas encuestadas son
hombres; el 47% son mujeres.
Una persona de las encuestadas no indico

Su sexo.
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Grafica No. 6
Género

Femenino
15  ®Masculino

No responde

El 47% de las personas encuestadas se
identifican con el género masculino y el
47% se

femenino.

identifican con el género

Dos personas de las encuestadas no

indicaron su género.




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

Grafica No. 7
Grupo étnico, racial y/o cultural

Rrom M 1
Indigena W 1
Otro M 1
Blanco 1M 3
No responde M 3
Mestizo I 3
Ninguno I 20

En la recopilacion de datos demograficos, se observa que el
63% de los participantes indicaron no identificarse con ningun
grupo étnico, racial y/o cultural especifico. Por otro lado, el
9% de los encuestados se identifico como Mestizo, el 9% como
Blanco, el 3% como indigena, el 3% como Rrom y el 3% restante

se identifico con otro grupo.

Se destaca que tres de las personas encuestadas no respondio

esta pregunta.

Grafica No. 8
Poblacion

LGBTI W 1
No responde | 1
Victima del conflicto armado W 1
Persona con discapacidad N 4
Mujeres N 3
Ninguna I 7

Al analizar la pertenencia a poblaciones, se destaca que el 53%
de las personas encuestadas expresaron no identificarse con
alguna poblacion. En contraposicion, se observa una
distribucion significativa entre aquellos que se identifican en
otros grupos: el 25% como mujeres, el 13% como personas con
discapacidad, el3% como victima del conflicto armado y el 3%

restante se identific6 como LGBTI.

Se destaca que una de las personas encuestadas no respondio

esta pregunta.
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Atencién: Es importante informar que los criterios analizados en las diapositivas 12 y 13 se evaluaron
con base en un total de 11 encuestados. Esto se debe a que la encuesta de satisfaccion fue

actualizada en el mes de agosto, y los criterios mencionados solo se preguntaron hasta el mes de
julio.

11
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Amabilidad y conocimiento del (la) funcionario (a) que atendié el canal

Importante: En agosto de 2024 actualizamos la encuesta de satisfaccion, por lo que el criterio de amabilidad y conocimiento
fue medido hasta el mes de julio.

Grafica No. 9 Grafica No. 10
Amabilidad de quien atendié la solicitud Conocimiento de quién atendié la solicitud

m Excelente mExcelente

= Bueno = Bueno
La ciudadania valoré positivamente la amabilidad en la El 100% de las personas encuestadas, equivalente a 11
atencion recibida, calificandola como excelente o buena en participantes, considerd que el servidor o servidora que les
el 100% de las encuestas de satisfaccion. Esto refleja la atendido demostré conocimiento sobre su solicitud. Estos
percepcion de una actitud y disposicion destacables por resultados reflejan el compromiso de ofrecer un servicio de
parte de los servidores que atendieron a los usuarios. calidad y subrayan la importancia de capacitar a los

servidores en atencion ciudadana a través de los canales

establecidos.
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Tiempo en recibir respuesta y facilidad de acceso al servicio

Importante: En agosto de 2024 actualizamos la encuesta de satisfaccion, por lo que el criterio de amabilidad y conocimiento fue

medido hasta el mes de julio.

Grafica No. 11
Tiempo en recibir respuesta

m Excelente
Bueno
Regular

= Malo

El 82% de los encuestados, correspondiente a 9
participantes, expreso satisfaccion con el tiempo de espera
para recibir respuestas a sus solicitudes. En contraste, solo
el 18%, representado por 2 participantes, considero que el

tiempo de respuesta no fue oportuno.

R
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Grafica No. 12
Facilidad de acceso al servicio

m Excelente
Bueno
Regular

u Malo

Un destacado 82% de los participantes en la encuesta,
equivalentes a 9 personas, afirmaron que el acceso al
servicio fue sin complicaciones. En contraposicion, el 18%,
representado por 2 participantes, experimento dificultades

en el acceso.
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Atencién: Es importante informar que los criterios analizados en las diapositivas 15, 16, 17, 18y 19
fueron evaluados con base en un total de 21 encuestados. Esto se debe a que la encuesta de
satisfaccion fue actualizada en el mes de agosto, y los criterios mencionados solo comenzaron a

preguntarse a partir de los meses de agosto y septiembre.

14
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:{Qué lo motivo a relacionarse con la entidad?
Importante: Este criterio se califico a partir de agosto de 2024. Esto se debe a que, a partir de este mes, se actualizoé la encuesta
de calificacion del servicio, que es la herramienta utilizada para medir la satisfaccion.

Cuadro No. 1
Motivos de contacto con la entidad

Respuestas Cantidad Porcentaje
Acceder a informacion publica 9 43%
Adelantar tramites o servicios 8 38%
Participar y colaborar 4 19%

De los encuestados, un 43%, se comunico con la entidad con el objetivo de acceder a informacion publica. Un 38% de los participantes
busco contactar a la entidad para realizar tramites o acceder a servicios, mientras que un 19% lo hizo para participar o colaborar

con la entidad.

15
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La claridad de la informacién suministrada para resolver su solicitud fue:

Importante: Este criterio se califico a partir de agosto de 2024. Esto se debe a que, a partir de este mes, se actualizo la encuesta

de calificacion del servicio, que es la herramienta utilizada para medir la satisfaccion.

Grafica No. 13
Claridad de la informacién suministrada

6
3
] I

Muy buena Buena Mala Muy mala No responde

10

Segun la calificacion de la ciudadania, la informacion suministrada por los servidores de la entidad se percibe como clara. Un 43%
de los encuestados evaluo este criterio como "muy bueno” o "bueno”, lo que refleja una opinién positiva mayoritaria. En contraste,
solo el 9% de los participantes, correspondiente a dos personas, indico que la informacion proporcionada no fue clara, calificandola

como "mala” o "muy mala". Es importante senalar que 10 personas optaron por no responder a esta pregunta.

16
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Frente a la calidad de la atencion que recibi6 en el canal a través del cual interactué con la

entidad usted se siente:

Importante: Este criterio se califico a partir de agosto de 2024. Esto se debe a que, a partir de este mes, se actualizo la encuesta

de calificacion del servicio, que es la herramienta utilizada para medir la satisfaccion.

Grafica No. 14
Calidad de la atencion

No responde [Jij 1
Totalmente insatisfecho (a) - 2
Insatisfecho (a) _ 3
satisfecho (2) |G
Totalmente satisfecho (2) || G :

El 71% de los ciudadanos percibié una buena calidad en la atencion recibida, lo cual se refleja en su calificacion de "satisfecho” o
"totalmente satisfecho". En contraste, el 24% de los encuestados considero que la atencion no fue de calidad, calificandola como

"insatisfecho” o "totalmente insatisfecho". Cabe destacar que una persona opté por no responder a esta pregunta.

17
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:Qué tan facil o dificil fue para usted interactuar con la entidad?

Importante: Este criterio se califico a partir de agosto de 2024. Esto se debe a que, a partir de este mes, se actualizo la encuesta

de calificacion del servicio, que es la herramienta utilizada para medir la satisfaccion.

Grafica No. 15
Facilidad de la interaccion con la entidad

2
1
0 .
Muy Facil Facil Dificil Muy dificil No responde

La mayoria de los ciudadanos percibio como positiva su experiencia de interaccion con la entidad: el 75% de los encuestados (18
personas) considerd que la interaccion fue "muy facil" o "facil”. Ninguno califico la experiencia como "dificil", mientras que el 8% (2

personas) la percibié como "muy dificil". Una persona optd por no responder a esta pregunta.

Estos resultados sugieren que, en general, la entidad ofrece una experiencia accesible, aunque aun existen oportunidades de mejora

para atender las dificultades que algunos usuarios pueden enfrentar.

18
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En general, ;como califica su experiencia con la entidad?

Importante: Este criterio se califico a partir de agosto de 2024. Esto se debe a que, a partir de este mes, se actualizo la encuesta

de calificacion del servicio, que es la herramienta utilizada para medir la satisfaccion.

Grafica No. 16
Calificacion general de la experiencia

En general, la experiencia de los ciudadanos con la entidad
fue positiva. El 76% de los encuestados (16 personas) califico
su experiencia como “positiva”, mientras que el 24% (5
m Positiva personas) la considerd "negativa“. Estos resultados reflejan
m Negativa una percepcion favorable general hacia la entidad, aunque
también indican areas de oportunidad para mejorar la

experiencia de quienes expresaron una valoracion negativa.
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Conclusiones

1. La significativa disminucion en el nUmero de encuestas entre en el tercer trimestre de 2024 (pasado de 86 a 32 encuestas,)
podria indicar la necesidad de revisar y fortalecer las estrategias de recoleccion de informacién. El descenso en la
participacion, particularmente en los canales presencial, chat y correo electrénico, sugiere una menor interaccion de los
usuarios para responder, lo que podria afectar la comprension de la satisfaccion ciudadana.

2. La amabilidad del equipo y su conocimiento fueron altamente valorados, con un 100% de calificaciones positivas en ambos
aspectos. Este resultado subraya el compromiso de la entidad en capacitar a su personal para una atencion ciudadana de
calidad, lo cual es un activo clave para fortalecer la percepcion y la confianza de la ciudadania.

3. Aunque la mayoria de los encuestados (82%) manifesto satisfaccion con el tiempo de respuesta y el acceso al servicio, el
18% que reporto insatisfaccion senala un area de oportunidad. Mejorar los tiempos y facilitar ain mas el acceso pueden ser
objetivos a futuro para optimizar la experiencia de la ciudadania.

4. La mayoria de los usuarios (75%) informo que sus necesidades fueron resueltas satisfactoriamente, y un alto porcentaje
(69%) expreso que recomendaria el servicio a otras personas. Estos datos son alentadores y reflejan una percepcion positiva
general.

5. La interaccion con la entidad fue percibida como "muy facil" o "facil" por el 75% de los encuestados, y el 71% califico la
calidad de la atencion recibida como "satisfecho” o "totalmente satisfecho". Esto indica una experiencia accesible y bien
valorada en términos de calidad, aunque el 24% de insatisfaccion en calidad sugiere que todavia hay margen para mejorar
la experiencia de un sector de los usuarios.

6. EL 43% de los encuestados se contacto6 con la entidad para acceder a informacién publica, mientras que el 38% lo hizo para
realizar tramites o acceder a servicios. Estos datos reflejan los principales motivos de contacto y pueden orientar el disefo

de estrategias de atencion mas personalizadas y eficaces.

20
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7. La mayoria de los encuestados tiene entre 29 y 59 anos, y hay una representacion equilibrada de género entre hombres y
mujeres. Estos perfiles indican que las estrategias de comunicacion y atencion podrian enfocarse en adaptarse a las
necesidades especificas de esta franja de edad y considerar un enfoque inclusivo en género.

8. La mayoria de los encuestados no se identificé con un grupo étnico o racial especifico, ni con poblaciones particulares,
aunque hubo representacion de algunos grupos minoritarios. Esto destaca la necesidad de mantener una oferta de atencion

inclusiva y sensible a la diversidad de identidades, a fin de responder mejor a las necesidades de todas las comunidades.

Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion, se pueden identificar varias areas clave para mejorar el
relacionamiento con la ciudadania. En primer lugar, la disminucioén en la cantidad de encuestas entre el segundo y tercer trimestre
de 2024 (una baja del 63%) sefala la necesidad de revisar y fortalecer las estrategias de aplicacion de las encuestas de satisfaccion.
La baja participacion en los canales presencial, chat y correo electréonico indica una menor interaccion de los usuarios, lo que

podria afectar la comprension completa de la satisfaccion ciudadana.

Por otro lado, la alta valoracion de la amabilidad y el conocimiento del equipo, con un 100% de calificaciones positivas, resalta el
compromiso con la formacion continua del personal. Esto es un activo clave que debe mantenerse, asegurando que el personal siga
capacitado y motivado para brindar una atencion de calidad. En conclusion, aunque los resultados generales son positivos, se
identifican varias areas de oportunidad, particularmente en la recoleccion de datos, la mejora de tiempos de respuesta y el
perfeccionamiento de la calidad de la atencion. Implementando estas mejoras, se podria seguir fortaleciendo la percepcion positiva

y la confianza de los ciudadanos en los servicios proporcionados.
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