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Presentacion

En el marco del Programa de Transparencia 'y
Ftica Publica, y en cumplimiento de lo
establecido en el Decreto 197 de 2014, la
Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y
Deporte presenta este informe de medicion
de la experiencia ciudadana, elaborado con el
objetivo de conocer como percibe la
ciudadania la atencion frente a los tramites y

servicios ofrecidos por la entidad.

Esta medicion se llevo a cabo durante el segundo trimestre de 2026 (abril, mayo y
junio), a traveés de los canales de atencion dispuestos para la ciudadania: virtual (chat),
correo electrénico, linea telefénica y atencion presencial. Los resultados aqui
consignados reflejan la opinidon directa de quienes interactuan con nuestra institucion,
y permiten identificar tanto avances como oportunidades de mejora para el
fortalecimiento de la calidad del servicio.

La informaciéon contenida en este informe constituye una herramienta clave para
promover una gestion publica mas abierta, eficiente y centrada en las personas, y
aporta a los compromisos institucionales en materia de transparencia, participacion
ciudadana y mejora continua.
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Normatividad

La presente medicion de la experiencia ciudadana sigue la normatividad en materia de
servicio a la ciudadania, enfocandose en la calidad del servicio, la transparencia y la
participacion ciudadana. Las principales disposiciones son:

Ley 1712 de 2014: Esta ley garantiza el derecho fundamental de acceso a la
informacion publica y establece obligaciones para todas las entidades publicas en
materia de transparencia activa y rendicion de cuentas. Ademas, promueve la
necesidad de ofrecer servicios comprensibles, accesibles y eficaces, lo que implica
monitorear su calidad y percepcion por parte de la ciudadania.

Decreto Distrital 197 de 2014: Este decreto adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania y define los lineamientos para garantizar una atencion efectiva,
respetuosa y oportuna. El articulo 23 establece que las entidades del Distrito deben
contar con un modelo integrado de medicion, evaluacion y seguimiento del servicio
prestado, que permita analizar la experiencia de la ciudadania y orientar acciones de
mejora.

Programa de Transparencia y Etica Pablica (PTEP): La Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte ha adoptado este programa como una herramienta de
fortalecimiento institucional, orientada a promover una gestion ética, transparente y
comprometida con la ciudadania. En este contexto, la medicién de la experiencia
ciudadana constituye una accion concreta para identificar oportunidades de mejora y
aumentar la confianza de la ciudadania en la entidad.




En el segundo trimestre de 2026 se aplicaron 127 encuestas de satisfaccion a la
ciudadania para medir su experiencia, con los siguientes resultados:

Identificacion de la Interaccion

Cuadro 1. ;Qué lo motivo a relacionarse con la Entidad?

Acceder a informacion publica 60 47%
Adelantar tramites o servicios 46 36%

Participar y colaborar 20 16%
Hacer control y exigir cuentas 1 1%

La mayoria de las personas encuestadas utiliza los servicios de la entidad para acceder
a informacion publica o adelantar tramites o servicios. En contraste, solo un 16%
manifestd interés en participar o colaborar y el 1% en hacer control y exigir cuentas, lo
que sugiere una baja apropiacion de los espacios institucionales como escenarios de
participacion ciudadana.

Al seleccionar la opcion "Adelantar tramites o servicios", la encuesta despliega un
listado con los tramites y servicios que ofrece la entidad, permitiendo al ciudadano
seleccionar la opcion correspondiente. Como resultado, se presenta la siguiente
pregunta:

|dentificaciéon del tramite

Cuadro 2. ;,Sobre cual de los siguientes tramites realizé su solicitud o
interacciéon con la Secretaria Distrital de Cultura, Recreaciéon y Deporte?

Reporte de informacion juridica
Programa Distrital de Estimulos
Inquietudes juridicas, financieras y contables
Other
Centro Felicidad Chapinero
Biblored
Certificacion de existencia
Certificado inspeccion, vigilancia y control
Choice_4
Personeria juridica organismos
Beneficios econdmicos periodicos
Solicitud certificado IVC
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Se evidencia que, de las personas que diligenciaron la encuesta durante el segundo
trimestre, 46 registraron su interaccion mediante la opcion "Adelantar tramites o
servicios". Los tramites reportados corresponden principalmente a gestiones
relacionadas con la Direccion de Personas Juridicas y la Direccion de Fomento,
destacandose el Reporte de informacion juridica (13 registros) y el Programa Distrital
de Estimulos (8 registros). Asimismo, se identificaron dos registros con la denominacion
"Choice_4", los cuales no permitieron establecer el tramite o servicio especifico al que
correspondian, por lo que no fue posible clasificarlos dentro de la oferta institucional.

Medicion de la experiencia en el canal de atencidn
Grafica 1. Seleccion del canal a través del cual fue atendido
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Correo electroénico Presencial Teleféonico Virtual

Durante el trimestre analizado, el canal virtual fue el mas utilizado, registrando su mayor
numero de atenciones en abril (48 personas). El canal telefénico presentd un
comportamiento estable, con una disminucion en mayo (1 persona) y un incremento
en junio (3 personas). Por su parte, el uso del correo electronico mostré una
disminucion progresiva, pasando de 10 atenciones en abril a 7 en mayo y 4 en junio.
Finalmente, la atencion presencial registrd su mayor numero de interacciones en abril
(3 personas).

Canal de la atencién

Grafica 2. Frente a la calidad de la atencion que recibié en el canal a través del
cual interactud con la entidad usted se siente:
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El 91 % de las personas encuestadas (equivalente a 115 personas) calific6 como
satisfactoria o totalmente satisfactoria la calidad de la atencién recibida. En contraste,
el 9 % (equivalente a 12 personas) manifesté estar insatisfecho o totalmente
insatisfecho con la atencion brindada. Estos resultados reflejan una percepcion
mayoritariamente positiva sobre la calidad del servicio; no obstante, es importante
fortalecer las acciones orientadas a atender las oportunidades de mejora identificadas
por las personas que expresaron algun nivel de insatisfaccion.

Facilidad de interaccion

Grafica 3. ;Qué tan facil o dificil fue para usted interactuar con la entidad?
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Los resultados evidencian una percepcion mayoritariamente positiva frente a la
facilidad de interaccion con la entidad. El 90% de los encuestados (equivalente a 114
personas) calificd la interaccion como muy facil o facil, mientras que el 10%
(equivalente a 13 personas) la considero dificil o muy dificil.

Tiempo de respuesta

Grafica 4. Segun su percepcion el tiempo de duracion para resolver su
requerimiento fue:
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El 92% de los encuestados (equivalente a 117 personas) consider¢ que el tiempo de
respuesta para atender su requerimiento fue adecuado. En contraste, el 8%
(equivalente a 10 personas) manifesto insatisfaccion frente al tiempo empleado para
su atencion. Estos resultados evidencian una percepcion mayoritariamente positiva
respecto a la oportunidad en la atenciéon; no obstante, reflejan la importancia de
continuar fortaleciendo las acciones orientadas a mejorar los tiempos de respuesta
para quienes manifestaron algun nivel de insatisfaccion.

Resolucioén de la inquietud o peticion

Grafica 5. Su inquietud o peticién fue solucionada?
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Durante el segundo trimestre de 2026, el 90% de los encuestados (equivalente a 114)
manifestd que sus requerimientos fueron resueltos satisfactoriamente. En contraste, el
10% (equivalente a 13 personas) consideré que estos no fueron solucionados. Estos
resultados evidencian una percepcion mayoritariamente favorable frente a la capacidad
de la entidad para atender y resolver los requerimientos de la ciudadania, sin perjuicio
de la importancia de continuar fortaleciendo las acciones orientadas a mejorar la
atencion de los casos en los que no se alcanzé una solucion satisfactoria.




Conclusiones

1.

Durante el primer trimestre de 2026 se aplicaron 144 encuestas de satisfaccion,
mientras que en el segundo trimestre se aplicaron 127, lo que representa una
disminucion aproximada del 12 % en la cantidad de encuestas realizadas. A
pesar de esta variacion, la informacion recopilada constituye un insumo
relevante para evaluar la percepcion ciudadana frente a la calidad de la atencién
y orientar acciones de mejora.

Durante el segundo trimestre de 2026 se evidencid una percepcion
mayoritariamente positiva por parte de las personas encuestadas, reflejada en
niveles de satisfaccion superiores al 90 % frente a la calidad de la atencion, la
facilidad de interaccion con la entidad, la oportunidad en la respuesta y la
resolucion de los requerimientos.

El canal virtual continué consolidandose como el principal medio de atencion
utilizado por la ciudadania, registrando el mayor numero de interacciones
durante el periodo evaluado. Este comportamiento evidencia la preferencia de
las personas usuarias por los canales digitales para acceder a los servicios de
la entidad.

La principal razon de interaccion con la entidad correspondié a la consulta de
informacioén publica y a la realizacion de tramites o servicios, lo que refleja el
cumplimiento de la mision institucional en la atencion a la ciudadania. De igual
forma, se mantiene una baja participacion en espacios de colaboracion y control
social, lo que representa una oportunidad para fortalecer los mecanismos de
participacion ciudadana.

En relacion con los tramites registrados por las personas que diligenciaron la
encuesta, se identificaron gestiones asociadas a la Direccion de Fomentoy a la
Direccion de Personas Juridicas, evidenciandose una distribucion uniforme
entre los tramites reportados, sin predominio de uno en particular.

En términos generales, los resultados del segundo trimestre de 2026 evidencian que la
entidad mantiene altos niveles de satisfaccion en la atencion brindada a la ciudadania,
consolidando un modelo de atencion orientado al servicio, la oportunidad y la mejora
continua. No obstante, resulta pertinente continuar fortaleciendo las estrategias que
promuevan la participacion ciudadana, la divulgacion de la oferta institucional y el
mejoramiento permanente de los procesos de atencion, con el fin de seguir ofreciendo
un servicio cada vez mas eficiente, cercano y de calidad.




Recomendaciones del Defensor de la Ciudadania

1.

Teniendo en cuenta que el canal virtual continda siendo el medio de atencion
mas utilizado por la ciudadania, se recomienda fortalecer su accesibilidad,
usabilidad y capacidad de respuesta, garantizando un servicio agil, oportuno e
incluyente para todas las personas usuarias.

Fortalecer las estrategias de divulgacion y orientacion sobre los tramites,
servicios y canales de atencion de la entidad, con el propésito de facilitar el
acceso a la informacién, mejorar la experiencia ciudadana y promover un mayor
conocimiento de la oferta institucional.

Continuar monitoreando los indicadores relacionados con la calidad de la
atencion, la oportunidad en la respuesta, la facilidad de interaccion vy la
resolucion de los requerimientos, implementando acciones de mejora continua
que permitan mantener y fortalecer los altos niveles de satisfaccion de la
ciudadania.

Elaboré: Moénica Cubillos Ortiz
Contratista Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el ciudadano

Revisé: Viviana Ortiz Bernal y Carlos Andrés Gil
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