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Presentacion

La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién 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, recreaciéon 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 atencidon, 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 brindadas

durante la vigencia del afio 2023.




Objetivos

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 la vigencia del afo 2023.

e Determinar cuales fueron los canales de atencion mas utilizados por la ciudadania
para obtener informacion sobre los tramites, servicios, programas, eventos y

convocatorias ofertadas por la Secretaria.

e Evaluar la efectividad de las estrategias para fomentar la participacion ciudadana.

Alcance del informe

En el siguiente informe se presenta la informacion de las atenciones realizadas durante la vigencia 2023. El insumo para

la realizacion del informe, se obtiene del registro de las atenciones brindadas desde el equipo de Relacionamiento con la

ciudadania.

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, se presenta el resultado de las atenciones brindadas durante la vigencia 2023, informe

elaborado por La Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el ciudadano de la Secretaria Distrital de Cultura,
Recreacion y Deporte - SCRD.
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Comportamiento anual de las atenciones

comparativo 2022 vs 2023

Atenciones recibidas

De acuerdo con los protocolos de atencion dispuestos por la Secretaria, en cumplimiento de la Politica Publica Distrital
de Servicio a la Ciudadania, y con el objetivo de orientar a los grupos de valor y de interés sobre los servicios ofertados
por la Entidad, en el afio 2022 el equipo de Relacion con el Ciudadano registré un total de 1.586 atenciones, y en 2023

un total 2.782 atenciones que se realizaron a través de los canales de atencion: Telefonico, chat y presencial.

En el afio 2023, la cantidad de atenciones aumento el 75% en comparacion con la vigencia del afio 2022. Una de las
estrategias en 2023 que pudo incidir en el aumento de las atenciones se atribuye a la consolidacion del equipo de servicio

a la ciudadania y ajustes en el chat que hizo mas visible la herramienta para la ciudadania.

Grafica 1.
Comparativa cantidad de atenciones recibidas en el afio
2022 y afio 2023
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Cantidad de atenciones por canal

A continuacion, se presenta la cantidad de atenciones registradas en la vigencia del afio 2023 a través de los canales

de atencion dispuestos en la SCRD, en comparacion con el afio anterior 2022.

A partir de los resultados obtenidos, se puede identificar que, en el aflo 2022, el canal mas utilizado por la ciudadania
para contactarse con la Entidad fue el telefénico, registrando un total de 996 atenciones, lo que represento el 68% del
total de atenciones recibidas durante el afio 2022. Sin embargo, en el afio 2023, se observa un cambio significativo en
las preferencias de los ciudadanos. El canal de chat se destacé como la opcion predominante, registrando 1.234
atenciones, lo que represent6 el 44% del total de atenciones recibidas en el afio 2023. Esta cifra marc6 un aumento del

723% en comparacion con el afio 2022.

Este cambio en las preferencias sugiere una adaptacion de la ciudadania hacia el uso del chat como canal preferido de

contacto con la Entidad.

Gréfica 2.
Comparativa cantidad de atenciones por canal en afio 2022 y afio 2023
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Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: edad y géenero

Para la vigencia 2022, la encuesta de percepcion del servicio no contenia criterios sociodemograficos, estas
caracteristicas de la ciudadania atendida, fueron incluidas en el formato actualizado de encuesta, por lo que no podemos

establecer un comparativo en estas variables.
En 2023 se logro obtener la siguiente informacion:

El 35% de la ciudadania atendida, equivalente a 982 personas, se encontraba en el rango de edad entre 30 a 50 afios;
el 17%, equivalente a 483 personas, entre 19 a 29 anos; el 18%, equivalente a 493 personas, mas de 50 anos; el 5%,
equivalente a 130 personas, entre 12 a 18 anos; el 2%, equivalente a 57 personas, entre 0 a 11 afos; y el 23%,

equivalente a 637 personas, no brind6 informacion.
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Caracteristicas demograficas de la ciudadania atendida: localidad de residencia

De la informacion demograficas recolectada, se obtuvo la siguiente informacion:
El 31% de las personas atendidas, correspondiente a 754, no brindaron informacion.

Las 4 localidades con mayor registro fueron: Kennedy, con un 8% de participacion, equivalente a 209 personas; Engativa,
con un 7% de participacion, equivalente a 172 personas; Suba, con un 7% de participacion, equivalente a 172 personas;

y Usaquén, con un 5% de participacion, equivalente a 122 personas. Ver grafica No. 6
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Grafica 6
Localidad de residencia de la Ciudadania

< I

Apauuay

— e
7 epuLiq oN

754
209




Conclusiones

En este informe se presentaron los resultados obtenidos en el registro de las atenciones realizadas
a través de los canales de atencion: presencial, telefénico 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 afio 2022 y el afio 2023, y de acuerdo con la informacion

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

lo siguiente:

1. Durante la vigencia 2023 se registro un total de 2.782 atenciones; cifta que aumentd en comparacion con la
vigencia afio 2022, en la que se registraron 1.586 atenciones. Atribuimos el aumento en la cantidad a la
implementacion del chat en la pagina web a finales de 2022, otro factor que pudo incidir fue que la Direccion
Corporativa fortalecio el equipo de Relacionamiento con la Ciudadania en afio 2023, lo que a su vez incidio

en una concientizacion por el registro y analisis de la informacion.

2. Apartir de los resultados obtenidos se puede identificar que, el chat es el canal mas utilizado por la ciudadania
para contactarse con la Entidad, toda vez que se registraron 1.234 atenciones en el afio 2023, este fenomeno

ha sido constante producto de la contingencia del COVID-19, que motivo el uso de canales virtuales para la

atencion al ciudadano.




3. El 35% de la ciudadania atendida, equivalente a 982 personas, tenia entre 30 a 50 ?
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afnos; el 2%, equivalente a 57 personas, entre 0 a 11 afos; y el 23%, equivalente a

637 personas, no brindaron informacion.

4. Las 4 localidades con mas registros de atencion fueron: Kennedy, con un 8% de
participacion, equivalente a 209 personas; Engativa, con un 7% de participacion,
equivalente a 172 personas; Suba, con un 7% de participacion, equivalente a 172

personas; y Usaquén, con un 5% de participacion, equivalente a 122 personas.
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