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Presentacion

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 llevd a cabo una encuesta de satisfaccion en enero de
2024, 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 electrénico, 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 peticiones Eventos del mes

“Talleres de literatura y escritura- 2024”

El Instituto Distrital de las Artes - Idartes, a través de su Gerencia de Literatura, inicia

Talleres el 2024 con la apertura del Taller Distrital de Mediaciones y Promocion de Lectura y de
lcsutsz.g!.?s los Talleres Distritales de Escrituras Creativas Ciudad de Bogota, cuyas inscripciones van

- 4 hasta el 31 de enero.

Este taller convoca a mediadores y promotores de lectura, asi como a integrantes de

colectivos, agrupaciones y organizaciones que desarrollen estrategias de trabajo social y

cultural con comunidades en la capital. Este proceso de formacion se realizara

presencialmente todos los sabados entre el 17 de febrero y el 29 de junio en 17 sesiones

de cuatro horas cada una, entre las 9:00 a.m. y las 1:00 p.m.
El proposito de estos talleres es estimular la produccion literaria de nuevos autores, transmitir instrumentos tedricos y
practicos para el desarrollo de procesos de escritura creativa y explorar las claves de la escritura mediante lecturas,
ejercicios de taller y encuentro con lectores calificados, en cinco géneros literarios.
El Idartes abrira el 9 de enero las inscripciones para tres Escuelas Distritales: de edicion, de traduccion literaria y de
libreros, ampliando asi la oferta de formacion del primer semestre del 2024 del programa Escrituras de Bogota a través

de los Talleres Distritales Ciudad de Bogota.

Mas informacién%
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Normatividad

La Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion 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 recibid la atencion

Durante el mes de enero de 2024 se aplicaron 34 encuestas de satisfaccion a través de los siguientes canales de atencion:
presencial, telefonico, correo electronico y chat. En comparacion con el mes anterior, diciembre de 2023, la cantidad de

encuestados disminuyd un 8%, pasando de 37 a 34 encuestados.

Grafica No. 1
Comparativa cantidad de encuestas por canal en diciembre 2023 y

enero 2024 En enero de 2024, se destaca una variacion en la cantidad

de encuestas aplicadas a través de diferentes canales de

Correo electrénico i 2 atencion en comparacion con el mes anterior, diciembre

de 2023. Se observa una disminucion del 50% en las

Chat i 12 encuestas realizadas en el correo electrénico y una
I ,
disminucion del 33% en el canal chat. Por otro lado, se

. 10 0 i
Presencial y obtuvo un aumento del 9% en la cantidad de encuestas de
satisfaccion aplicadas a través del canal presencial y un

Telefénico 13 » aumento del 8% en el canal telefonico.

Diciembre 2023 mEnero 2024
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:Qué dependencia atendio su solicitud?

Cuadro No. 1
Cantidad de atenciones aplicadas por dependencia en enero de 2024

Dependencia C;?g;giigse
Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano 25
No sabe 6
Oficina Asesora de Comunicaciones 1
Direccion de Fomento 1
Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y Gestion del Conocimiento 1

La mayor cantidad de encuestas se aplicaron durante la atencién brindada por la Direccién 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 73% del total de encuestas. Seguido de la Oficina
Asesora de Comunicaciones, que aplico el 3% de las encuestas, la Direccion de Fomento, que aplicé el 3%, y la
Subsecretaria Distrital de Cultura Ciudadana y Gestion del Conocimiento, que aplico el otro 3%. Sin embargo, se destaca

que el 18% 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

32

Excelente mBueno

Nos enorgullece presentar que el 100% de las personas
encuestadas, equivalente a 34 participantes, evaluaron
positivamente (excelente y buena) la amabilidad del

servidor o servidora que les atendio.

Estos resultados resaltan el compromiso continuo de la
Secretaria en proporcionar un servicio de calidad,
destacando la importancia de la actitud y disposicion de
los servidores encargados de atender a la ciudadania a

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

El 100% de las personas encuestadas, equivalente a 34 Gréafica No. 3
.. . , . . Conocimiento del tema por parte de quién atendié la solicitud
participantes, considero que el servidor o servidora que

les brindo atencion tenia conocimiento de la solicitud.

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

como un elemento crucial para asegurar que los

funcionarios estén debidamente preparados y puedan

m Excelente ®Bueno

abordar de manera efectiva las solicitudes de los

ciudadanos.
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Tiempo en recibir respuesta a su solicitud

Grafica No. 4
Tiempo en recibir respuesta

m Excelente = Bueno mRegular

El 88% de los encuestados, correspondiente a 30
participantes, expresd satisfaccion con el tiempo de
espera para recibir respuestas a sus solicitudes. En
contraste, solo el 12%, representado por 4
participantes, considerd que el tiempo de respuesta fue

regular.

Facilidad de acceso al servicio solicitado

Grafica No. 5
Facilidad de acceso al servicio

mExcelente ®mBueno mRegular

Un destacado 94% de los participantes en la encuesta,
equivalentes a 32 personas, afirmaron que el acceso al
servicio fue sin complicaciones. En contraposicion, el
6%, representado por 2 participantes, experimento

dificultades en el proceso de acceso.
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¢Su inquietud o peticién fue solucionada?

Grafica No. 6
Tiempo en recibir respuesta

Si No

El 94% de los encuestados, equivalente a 32
participantes, informd que sus requerimientos fueron
satisfactoriamente resueltos. En cambio, solo el 6%,
compuesto por 2 participantes, percibio que sus

requerimientos no fueron solucionados.

;La informacidon suministrada le fue atil?

Grafica No. 7
Informacion suministrada atil

34

Si No

Un destacado 100% de los encuestados, representado
por 34 participantes, encontrd util la informacion

proporcionada en sus consultas.
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(Recomendaria a otra persona, solicitar asesoria o informacién a la SCRD?

En el compromiso continuo de la Secretaria por

Grafica No. 8

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 el 100% de los encuestados expresaron
su disposicion a recomendar la atencion ofrecida por la
Secretaria a otras personas. Este dato revela de manera
mSi contundente el alto nivel de satisfaccion que ha sido
= No logrado en la prestacion de servicios a la ciudadania. Es
significativo destacar que ningln participante

experimento alguna inconformidad con el servicio

recibido.
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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

No responde | 1

De 60 afios o mas [ 5 15
Entre 29y 59 afios | 21
Entre 19y 28 afios | 7
® Mujer = Hombre = No responde m Femenino = Masculino m No responde

El 62% de los participantes en la
encuesta tiene edades comprendidas
entre 29 y 59 afos; el 20% se
encuentra en el rango de 19 a 28
anos; el 15% tiene 60 afios o0 mas; y
el 3% restante no respondi6 esta

pregunta.

El 50% de las personas encuestadas

son mujeres; el 41% son hombres.

Tres personas de las encuestadas no

indicaron su sexo.

El 53% de las personas encuestadas

se identifican con el género
femenino; el 44% se identifican con
y el 3%

restante no respondio esta pregunta.

el género masculino;
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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

No responde I 1
Mestizo(a) l 1
Blanco(a) - 2

Ninguno | 20

En la recopilacion de datos demograficos, se observa que
el 88% de los participantes indicaron no identificarse
con ningln grupo étnico, racial y/o cultural especifico.
Por otro lado, el 6% de los encuestados se identifico

como Blanco(a), y el 3% restante como Mestizo(a).

Se destaca que una de las personas encuestadas no

respondio esta pregunta.

Grafica No. 13
Poblacién

No responde I 1

eem JJ 1

Mujeres I 1

vingors N

Al analizar la pertenencia a poblaciones, se destaca que
el 91% 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 3% como mujeres,

y el 3% restante como personas LGBTI.

Se destaca que una de las personas encuestadas no

respondio esta pregunta.
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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 enero de 2024, y de acuerdo con la informacion recolectada sobre las

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

1. En enero de 2024, se destaca una variacion en la cantidad de encuestas aplicadas a través de diferentes canales de
atencion en comparacion con el mes anterior, diciembre de 2023. Se observa una disminucién del 50% en las
encuestas realizadas en el correo electrénico y una disminucion del 33% en el canal chat. Por otro lado, se obtuvo
un aumento del 9% en la cantidad de encuestas de satisfaccion aplicadas a través del canal presencial y un aumento
del 8% en el canal telefénico.

2. La Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el Ciudadano lidero la aplicacion del 73% 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 18% 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 informacién proporcionada por los encargados de atender en la Secretaria

16
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han obtenido una calificacion general positiva. Mas del 90% de los encuestados evaluaron de manera positiva estos
criterios, destacando la satisfaccion general con la calidad del servicio proporcionado por la entidad.

4. EL 100% de los encuestados expreso 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 eventos destacados del mes de enero, resaltan los “Talleres de literatura y escritura- 2024”. Un espacio
que convoca a mediadores y promotores de lectura, asi como a integrantes de colectivos, agrupaciones y

organizaciones que desarrollen estrategias de trabajo social y cultural con comunidades en la capital.

Elaboro:
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Contratista Direccion de Gestion Corporativa y Relacion con el ciudadano
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