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Presentacioén

La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte, 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 como creadores y agentes de cambio,

la Secretaria asume un compromiso profundo 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 llevo a cabo una encuesta de satisfaccion en diciembre

de 2023, con el objetivo de evaluar la percepcion ciudadana sobre la atencion

recibida. Esta encuesta, como mecanismo de consulta enviado a través de

nuestros canales de atencion y correo electronico, constituye una herramienta

fundamental para apreciar la experiencia de la ciudadania y ajustar nuestra gestion, con miras a 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

“Constelaciones - 2023”
La luz de la Estrella de Belén guio a los tres reyes magos al lugar de
nacimiento del nifio Dios. Nosotros como bogotanas y bogotanos también
podemos encender nuestra propia luz, nuestra propia estrella de Navidad,

EXPLORA ¥ PARTICIPA para reconocer y resaltar la labor de quienes nos cuidan diariamente en

Bogota.
iEs muy facil lograrlo! Tan solo debemos unirnos con las y los demas para hacer del cuidado la constelacion mas grande
en las fiestas decembrinas, debido a la importancia de esta labor colectiva en la ciudad. Nuestra conexion permitira el

encuentro y el intercambio de historias y de puntos de vista, posibilitando el entendimiento mutuo.

Ese es uno de los propositos principales del espectaculo navideno “Constelaciones: Bogotd, 10 millones de estrellas”,
que se presentara del 15 al 23 de diciembre en la Plaza de Bolivar. Sera una obra musical emocionante en donde algunos
de los animales tutelares de Bogota seran constelaciones que simbdlicamente nos permitiran reflexionar sobre los
“Sistemas del Cuidado”, el legado que la Alcaldia le deja a Bogota y que se refleja en programas, infraestructuras y

reflexiones. Consulta la programacion con tiempo y programate.
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Normatividad

La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte (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 recibié la atencién

Durante el mes de diciembre de 2023 se aplicaron 37 encuestas de satisfaccion a través de los siguientes canales de
atencion: presencial, telefonico, correo electronico y chat. En comparacion con el mes anterior, (noviembre de 2023), la

cantidad de encuestados disminuyo un 66%, pasando de 112 a 37 encuestados.

Grafica No. 1 En el mes de diciembre, se destaca una variacion
Comparativa cantidad de encuestas por canal en noviembre y o ) )
diciembre del 2023 significativa en la cantidad de encuestas aplicadas a

través de diferentes canales de atencion en comparacion
con el mes anterior, (noviembre de 2023). Se observa una
Chat _8 12 disminucion del 77% en las encuestas realizadas en el

canal presencial, una disminucion del 71% en el canal
14

Correo electronico 52 telefonico, y una disminucion del 85% en el correo
electroénico. Por otro lado, se obtuvo un aumento del
Presencial B 10 44 50% en la cantidad de encuestas de satisfaccion
realizadas a través del canal de chat.
Telefonico 46
M 13 Esta reduccion en el nimero de encuestados puede

atribuirse a la finalizacion de la vigencia del ano 2023, lo

Noviembre m Diciembre o, ) )
que genera una disminucion de las interacciones y, por

ende, la cantidad de encuestas de satisfaccion aplicadas.
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:{Qué dependencia atendid su solicitud?

Dependencia Cantid_ad de

atenciones
Direccién de Gestion Corporativa y Relacién con el Ciudadano 20
No sabe 9
Direccion de Lectura y Bibliotecas 4
Direccion de Arte, Cultura y Patrimonio 2
Direccién de Asuntos Locales y Participaciéon 1
Direccion del Observatorio y Gestion del Conocimiento 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 través de los canales
establecidos por la entidad. En particular, dicha direccion aplico el 54% del total de encuestas. Sin embargo, se destaca

que el 24% de los encuestados indico no estar seguro acerca de la dependencia que los atendio.
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Amabilidad del(la) funcionario(a) que le atendi6

Grafica No. 2
Amabilidad de la persona que atendié la solicitud
El 97% de las personas encuestadas, equivalente a 36

participantes, evaluaron positivamente (excelente y
buena) la amabilidad del servidor o servidora que les
atendié. En contraste, solo el 3%, representado por 1
participante, percibio que la amabilidad del servidor o

servidora que le atendio fue regular.

Estos resultados resaltan el compromiso continuo de la

Secretaria en proporcionar un servicio de calidad,

destacando la importancia de la actitud y disposicién de

los servidores encargados de atender a la ciudadania a
m Excelente mBueno © Regular

través de los canales establecidos.
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Conocimiento del tema por parte del(la) funcionario(a)

Grafica No. 3
) Conocimiento del tema por parte de quién atendio la solicitud
El 95% de las personas encuestadas, equivalente a 35

participantes, considero que el servidor o servidora que
les brindd atencion tenia conocimiento de la solicitud.
Solo el 5%, representado por 2 participantes, percibio
que el servidor o servidora no tenia conocimiento del

tema consultado durante la interaccion.

Para la Secretaria, estos resultados reflejan el

compromiso de proporcionar un servicio de calidad,

destacando la importancia de capacitar a los servidores
encargados de atender a la ciudadania a través de los
canales establecidos. La formacion continua emerge mExcelente WBueno MWRegular mMalo
como un elemento crucial para asegurar que los
funcionarios estén debidamente preparados y puedan
abordar de manera efectiva las solicitudes de los

ciudadanos.
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Tiempo en recibir respuesta a su solicitud Facilidad de acceso al servicio solicitado

Grafica No. 4 Grafica No. 5
Tiempo en recibir respuesta Facilidad de acceso al servicio

m Excelente m Excelente
Bueno E Bueno

m Regular m Regular

® Malo m Malo
El 86% de los encuestados, correspondiente a 32 Un destacado 92% de los participantes en la encuesta,
participantes, expreso satisfaccion con el tiempo de equivalentes a 34 personas, afirmaron que el acceso al
espera para recibir respuestas a sus solicitudes. En servicio fue sin complicaciones. En contraposicion, el 8%,
contraste, solo el 14%, representado por 5 participantes, representado por 3  participantes, experimento
considerd que el tiempo de respuesta no fue oportuno. dificultades en el proceso de acceso.
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:Su inquietud o peticion fue solucionada?

Grafica No. 6
Tiempo en recibir respuesta

33
4
]
Si No

El 89% de los encuestados, equivalente a 33
participantes, informo que sus requerimientos fueron
satisfactoriamente resueltos. En cambio, el 11%,
compuesto por 4 participantes, percibio que sus

requerimientos no fueron solucionados.
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;La informaciéon suministrada le fue atil?

Grafica No. 7
Informacién suministrada util

34
3
[ ]
Si No

Un destacado 92% de los encuestados, representado
por 34 participantes, encontro util la informacion
proporcionada en sus consultas. Por otro lado, el 8%,
conformado por 3 participantes, consideré que la

informacion suministrada no fue de utilidad.
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(Recomendaria a otra persona, solicitar asesoria o informacién a la SCRD?

En el compromiso continuo de la Secretaria por Gréafica No. 8

. L . . ; Recomendar el servicio a otra persona
proporcionar un servicio de calidad a la ciudadania, los
resultados de la encuesta son altamente alentadores. Se
destaca que un notable 92% de los encuestados b
expresaron su disposicion a recomendar la atencion

ofrecida por la Secretaria a otras personas. Este dato ms;

revela de manera contundente el alto nivel de = No

satisfaccion que ha sido logrado en la prestacion de

servicios a la ciudadania.

Es significativo destacar que solo un reducido 8% de los
participantes no experimento plena conformidad con el
servicio recibido. En consecuencia, este grupo no estaria
dispuesto a recomendar la atencion proporcionada por la

Secretaria a otras personas.
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Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: Edad, sexo y género

Grafica No. 11
Género

Grafica No. 10
Sexo

Grafica No. 9
Edad

De 60 afos o mas N 9

Entre 29 y 59 afios NN 17 ) ® Femenino
m Mujer
Entre 19y 28 anos I 6 = Hombre m Masculino
m Otro

Entre 14y 18 anos M 3 No responde

m No responde

Menor de 13 anos Il 2

El 46% de los participantes en la

encuesta tiene edades
comprendidas entre 29 y 59 anos; el
24% tiene 60 anos o mas; el 16% se
encuentra en el rango de 19 a 28
anos; el 8% tiene entre 14 y 18 anos;
y el 5% restante es menor de 13

anos.
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El 62% de las personas encuestadas son

mujeres; el 35% son hombres.

Una persona de las encuestadas no

indico su sexo.
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El 59% de las personas encuestadas se
identifican con el género femenino; el
35% se

masculino; el 3% se identifican en otro

identifican con el género

género; y el 3% restante no respondio

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

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

Otro m 1
Negro(a) ™ 1
Mestizo(a) W 2
Indigena mm 2
Blanco(a) mmmm 3

Ninguno I 26

En la recopilacion de datos demograficos, se observa que
el 70% de los participantes indicaron no identificarse con
ningn grupo étnico, racial y/o cultural especifico. Por
otro lado, el 8% de los encuestados se identifico como
Blanco(a), el 5% como Indigena, el 5% como Mestizo(a),
el 3% como negro(a), y el restante 3% manifesto

pertenecer a otro grupo étnico, racial y/o cultural.

Se destaca que 2 de las personas encuestadas no

respondieron esta pregunta.

Grafica No. 13
Poblacion

Victima del conflicto armado W 1

LGBTI N 1

Comunidades rurales o m2
campesinas

Mujeres I 7
Ninguna [N 23

Al analizar la pertenencia a poblaciones, se destaca que
el 72% de las personas encuestadas expresaron no
identificarse con ninguna poblacién especifica. En
contraposicion, se observa una distribucion significativa
entre aquellos que se identifican con distintos grupos: el
18% como mujeres, el 5% como comunidades rurales o
campesinas, el 3% como personas LGBTI, y el 2% restante

se identifico como persona victima del conflicto armado.
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Conclusiones

En este informe se presentaron los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta de satisfaccion a través de los
canales de atencion de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte: presencial, telefénico, virtual y correo

electronico.

De los registros obtenidos durante el mes de diciembre de 2023, y de acuerdo con la informacion recolectada sobre

las caracteristicas demograficas de las personas atendidas, se puede concluir lo siguiente:

1. Durante el mes de diciembre de 2023, se experimentd una notable disminucion del 66% en el niUmero de
encuestas realizadas. Esta reduccion en el nUmero de encuestados puede atribuirse a la finalizacion de la
vigencia del ano 2023, lo que genera una disminucion de las interacciones y, por ende, la cantidad de encuestas
de satisfaccion aplicadas

2. La Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano liderd la aplicacion del 54% de las encuestas
de satisfaccion. Este nUmero refleja el compromiso del equipo de Relacion con el Ciudadano, encargado de la
atencion primaria a través de los diversos canales de la entidad. Sin embargo, identificamos una oportunidad
de mejora en la identificacion precisa de las dependencias responsables de la atencion, debido a que el 24% de
los encuestados no conocian qué dependencia le estaba atendiendo. Es crucial perfeccionar este aspecto para
proporcionar claridad a los ciudadanos sobre quién esta a cargo de su servicio.

3. Los criterios de amabilidad, conocimiento, oportunidad (tiempo de respuesta), facilidad de acceso al servicio,
solucion del requerimiento y utilidad de la informacion proporcionada por los encargados de atender en la

Secretaria han obtenido una calificacion general positiva. Mas del 90% de los encuestados evaluaron de manera
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positiva estos criterios, destacando la satisfaccion general con la calidad del servicio proporcionado por la
entidad.

4. El 92% de los encuestados expresoé su disposicion a recomendar los servicios de la Secretaria, un resultado que
nos llena de orgullo y evidencia el éxito de una gestion efectiva que fortalece la conexion entre la entidad y la
ciudadania.

5. Entre los destacados eventos del mes de diciembre, resalta la celebracion denominada “Constelaciones:
Bogota, 10 millones de estrellas”. La ciudad se sumo a esta festividad que inundo la capital de alegria durante
la temporada decembrina, ofreciendo una representacion auténtica de lo que significa Bogota como escenario

de eventos y expresiones culturales.

17

v/
D

L7 :
HEDCONA RELACIONAMIENTO Cudi K| CTUR, RECREACION

BOGOTY/\ | vDEPORTE

que estamos construyendo — CIUDADANIA—




RELACIONAMIENTO

CONLA

— CIUDADANIA—

Elaboroé

Juan Esteban Quintero Paez
juan.quintero@scrd.gov.co
(601) 327 48 50 opcion 2.

Revisé y Aprobé
Viviana Ortiz Bernal
viviana.ortiz@scrd.gov.co
(601) 327 48 50 opcion 2.
18

V17
RERDE SaldZs " SECRETARIA DE

72
La @ RELACIONAMIENTO ?Z/%}E BOGOT/\ ‘({lel)II.ETPLg%RAT ERECREAcmN

—CIU DADANIA—

que estamos construyendo



El Documento 20247000007203 fue firmado electrénicamente por:

Carlos Alfonso Gaitan Sanchez (E) Director de Gestion Corporativa (E),

Direccion de Gestidn Corporativa y Relacién con el Ciudadano,
ID: 79788044700,

carlos.gaitan@scrd.gov.co,

Fecha de Firma: 10-01-2024 09:18:45

Revisé: Viviana Ortiz Bernal - Contratista - Direcciéon de Gestién Corporativa y Relacién con el Ciudadano

Bl F=Ridkepc B sl

7f145a79effch80a175dc769470948dc28ec67c8180619a2c2bd2f6lec346ffc
Codigo de Verificacion CV: ef5e2




