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ASOCIACION
CLASIFICACION Gestion SUB CLASIFICACION Proceso
CATEGORIA Resultado TIPO Efectividad (efecto/impacto)
PROCESO AL QUE L . . . . AREAS e 6. direccion de gestion corporativay
APORTA Gestidn del Relacionamiento con la Ciudadania relacién con e ciudadano

IDENTIFICACION

NOMBRE DEL INDICADOR

Nivel de satisfaccion sobre los servicios de la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacion y Deporte

OBJETIVO DEL INDICADOR

Mide la satisfaccion frente alos servicios prestados por la Secretaria Distrital de Cultura, Recreacién y Deporte,
mediante la encuesta de satisfaccion, que permite documentar la satisfaccion que tienen los usuarios parala toma de

BNCia-

decisiones.
CODIGO DEL METODO DE
INDICADOR GES-RES-004046-25 RECOLECCION Encuesta
CRITERIO DEL ANALISIS
TIPO DE CALCULO Simple FRECEUDE%%?‘ DE TRIMESTRAL
TIPO DE
META PROGRAMADA 4,00 ANUAL IZACION Constante
RANGO DE GESTION 1-4 satisfaccion ’ 354 3-349 1299
No.| ALIAS VARIABLES DESCRIPCION TIPO DETALLES
Pregunta No. 3 de la encuesta: ¢Frente a )
1 X1 Sumatoria de las calificaciones obtenidas|la calidad de Ig atencion que reC|b!o en| Tipo: REGISTRQ PERIODICO Unidad de Medida: NUMERO
enlapregunta3 el cana através del cua interactud con Orden: 1
la entidad usted se siente?:
. e . Pregunta No. 4 de la encuesta: ¢Quétan| .. P
2| xp [|Sumatoriadelascalificacionesobtenidas| . i o iticil fue para usted interactuar| | PO REGISTROPERIODICO | ;v e Medida: NUMERO
enlapregunta4 . Orden: 2
con laentidad?
. e . ) Pregunta No. 5 delaencuesta: ¢Seginsu| . . P
3 X3 Sumatoria de las calificaciones obtenidas percepcion @ tiempo de duracion para Tipo: REGISTRQ PERIODICO Unidad de Medida: NUMERO
enlapregunta5 . Orden: 3
resolver su requerimiento fue?
4 Y Tot_al de encuestas recibidas en el Tot_al_ de mcueﬁtas de satisfaccion| Tipo: REGISTRQ PERIODICO Unidad de Medida: NUMERO
periodo recibidas en el periodo Orden: 4
5 C NuUmero de preguntas de la encuesta NuUmero de preguntas de la encuesta. T'p?jzoﬁdoe’:‘;?‘g TE Unidad de Medida: NUMERO
6 R Resultado de la operacion Resultado de la operacion matemética Tipo: RESULTADO Unidad de Medida: NUMERO
. UNIDAD DE MEDIDA
No. FORMULA DEL INDICADOR TIPO FORMULA
PROMEDIO PONDERADO .
*
1 (X1+X2+X3)/(Y*C) Encabezado. R NUMERO
DESCRIPCION DEL INDICADOR
https:f/www.culturarecreacionydeporte.gov.co/es/transpar
: FUENTE DE acceso-informacion-publica/planeacion-
LiINEA BASE - . .
ND VERIFICACION presupuesto-informes/informes-encuestas-
satisfaccion
ANALISISDEL Descripcion de la calificacion para los servicios generados por |os procesos misionales en la Secretaria Distrital de Cultura,
INDICADOR Recreacion y Deporte
Encuesta: es un instrumento que permite recopilar datos mediante una consulta'y que tiene como objetivo conocer la opinion
de un ciudadano acerca de la experiencia que tuvo con la prestacion de una atencién, un tramite o servicio. Grupos de valor: de
acuerdo al Manual operativo de MIPG, son personas naturales (ciudadanos), juridicas (organizaciones publicas o privadas a
quienes van dirigidos los bienes y servicios de una entidad) o individuos u organismos especificos receptores de los resultados
de la gestion de la Entidad. Percepcion: consiste en la imagen inconsciente que crea un ciudadano sobre la atencion en un
GLOSARIO DE trémite o un servicio fundamentado en todas las interacciones que desarrolla la Entidad de manera directa o indirecta.
TERMINOS Satisfaccion: es una medida que indica que tan feliz esté el ciudadano con los tramites y los servicios que oferta la Entidad.
Servicio: es una actividad o una serie de actividades llevadas a cabo por un servidor o colaborador de la Entidad con €
proposito de satisfacer una determinada necesidad del ciudadano, sus caracteristicas basicas son: la intangibilidad, 1a
heterogeneidad y la inseparabilidad. Tramite: "Conjunto de requisitos, pasos, 0 acciones reguladas por €l Estado, dentro de un
procedimiento administrativo misional, que deben efectuar los usuarios ante una institucién de la administracion publica o
particular que gjerce funciones administrativas, para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién prevista o autorizadal
por laLey y cuyo resultado es un tangible o intangible." (DAFP)
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- El indicador esta sujeto ala aplicacion del formato de encuesta por parte de las areas misionales denominado Medicion de la
experiencia ciudadana - SCRD alojado en e siguiente enlace:

https://survey123.arcgis.com/share/25536757e9574de3885965ca357d526a A continuacion se relacionan los valores asociados
a cada uno de los criterios que dan cuenta de la satisfaccion de las preguntas. 3. Frente ala calidad de la atencion que recibié
en el canal através del cual interactud con la Entidad usted se siente: Totalmente insatisfecho (1) Insatisfecho (2) Satisfecho
(3) totalmente satisfecho (4) 4. ¢Qué tan fécil o dificil fue para usted interactuar con la entidad? Muy dificil (1) Dificil (2)
Féacil (3) Muy Fécil (4) 5. Seguin su percepcion el tiempo de duracion para resolver su requerimiento fue:* Muy mal (1) Malo
(2) Bueno (3) Excelente (4)

ENVIADO POR: VALIDADO POR: APROBADO POR: FINALIZADO POR:
VIVIANA ORTIZ BERNAL JONATHAN LOPEZ MARTINEZ SANDRA PATRICIA LUIS FERNANDO MEJA
CASTIBLANCO MONROY CASTRO
USUARIO REGISTRO VALIDADOR INDICADORES DE
INDICADOR DE GESTION GESTION OAP LIDER DE PROCESO JEFE AREA PLANEACION
2025-03-20 15:53:39 2025-03-21 10:14:24 2025-04-07 15:08:44 2025-04-09 09:50:04
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VARIABLESDEL INDICADOR

Sumatoria de |as calificaciones obtenidas en la pregunta 3 (X1)

REGISTRO PERIODICO

Sumatoria de las calificaciones obtenidas en la pregunta 4 (X2)

REGISTRO PERIODICO

Sumatoria de | as calificaciones obtenidas en la pregunta 5 (X3)

REGISTRO PERIODICO

Total de encuestas recibidas en €l periodo (Y)

REGISTRO PERIODICO

Numero de preguntas de la encuesta (C)

CONSTANTE

Resultado de la operacion (R)

RESULTADO

COMPORTAMIENTO DEL INDICADOR EN LA VIGENCIA

MNivel de satisfaccion sobre los
servicios de la Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y Deporte
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Programacion R~ - Ejecucion R

Sumatoriadelas Sumatoriadelas Sumatoriadelas - .
e . e . i . Total de encuestasrecibidas |Resultado dela operacion
calificaciones obtenidas en la | calificaciones obtenidas en la | calificaciones obtenidas en la .
Mes en el periodo (R)
pregunta 3 pregunta 4 pregunta 5
Valor Valor Valor Valor % Programado | % Ejecutado
01.
ENERQ
02.
FEBRERO
03.
MARzG175.00 169,00 181,00 53,00 4,00 3,30
04.
ABRIL
05.
MAYO
06.
JUNIO |189.00 186,00 196,00 63,00 4,00 3,02
07.
JULIO
08.
AGOSTP
g%PTI E,\%{;{EO 562,00 570,00 161,00 4,00 3,53
10.
OCTUBRE
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11.
NOVIEMBRE
12.
DICIE é%oo 439,00 444,00 129,00 4,00 345
Total |454,00 439,00 444,00 129,00 4,00 3,45
REPORTE CUALITATIVO ACUMULADO DEL INDICADOR
. . Justificacién de L L
Mes | Logrosy/o Beneficios | Retrasosy Soluciones Retr 0ceso Fuentede Verificacion | Descripcion General
Durante el primer trimestre del
afo, € indicador “Nivel de
satisfaccién en los servicios de
la  SCRD” dcanz6 un
. L. resultado de 3.3, dentro de una|
Mejora en Ia_ percepeion escda de 1 a 4, donde los
cludadana, reflgjada en un niveles de excelencia se sittian
resultado favorable de 3.3 en S
la escaa de satisfaccion entre 3.5 y 4. Este indicador
Imolementacién de accioné tiene como propdsito medir |a|
dep fortalecimiento del percepcion ciudadana frente a|
servicio. alineadas con las la calidad de la atencion y los
. . servicios brindados por la
necesidades de los usuarios. . .
Capacitacion  del talento Secretaria, con @ fin - de
) . ) identificar oportunidades de
humano en lineamientos de mejora y consolidar una
?;Ie{\;;gn a d elcmdad;n\(jidg https://www.cul turarecreaci onydgsdite go\ceot efiaansparentas
I ) acceso-informacion- necesidades de la ciudadania.
O |Optimizacion de los canales : . : .
N ., - . publica/planeacion El resultado obtenido reflejal
¢ |de atencion, facilitando una|No se presentaron retrasos No aplica o
S e - presupuesto- un desempefio favorable que
S = |interaccion maés agil y efectiva

con la ciudadania.
Identificacion oportuna de
oportunidades de mejora, lo
que permite orientar
estratégicamente las
intervenciones futuras. Avance
hacia una gestion institucional
centrada en € ciudadano,
coherente con el enfoque de
servicio del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion
(MIPG).

informes/informes-encuestas-
satisfaccion

evidencia avances en la
implementacion de acciones
orientadas al fortalecimiento
del servicio, tales como la
capacitacion  del talento
humano y la optimizacién de
candles de atencién. No
obstante, se identifican
oportunidades para  seguir
fortaleciendo la experiencia
del usuario, particularmente en
aspectos relacionados con la
oportunidad de respuesta y la
accesibilidad de El
informacion, lo cual permitird]
avanzar hacia niveles de

excelenciaen lamedicion.
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JUNIO

- Se mantuvo la aplicacién
sistemédtica de encuestas de
satisfaccion a usuarios en el
punto de atencién y através de
canales digitales, garantizando
la continuidad en la medicién
del indicador. - Sefortalecié la
socidlizacion del Modelo de
Relacionamiento  con la
Ciudadania con €l equipo de
atencién, contribuyendo a la
sensibilizacion interna sobre la
importancia de un trato digno
y eficaz.

No se presentaron retrasos

No aplica

https://culturarecreacionydepor
acceso-informacion-
publica/planeacion-
presupuesto-
informes/informes-encuestas-
satisfaccion

Durante e primer trimestre de
2025, € indicador de
satisfaccion sobre |os servicios
de la Secretaria de Cultura
registr6 una calificacion de
3.30, valor cercano a rango de
gestion dptima  establecido
entre 3.5y 4.0. En el segundo
trimestre, se obtuvo un
resultado de 3.02, que s bien
se encuentra por debajo de la
meta  programada  (4.0),
permite contar con un
diagnéstico claro de las areas
de oportunidad para fortalecer
el servicio. La disminucién
observada puede_atribuirse a
AR P T Snento
de la demanda durante eventos

de ata participacion
ciudedana. No obstante, €l
compromiso institucional

reflejado en la medicion
constante, la identificacion de
necesidades y d
fortalecimiento de capacidades
del equipo de atencion son
logros  significativos  que
sientan las bases para avanzar
hacia el cumplimiento de Ia|
meta. Continuaremos con los
procesos de capacitacion, y
fortaleceremos E
comunicacion con los
usuarios, con € fin de mejorar
progresivamente la percepcion
ciudadana y acercar e
indicador a rango Optimo en
los préximos trimestres.
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Durante € tercer trimestre de
2025, la Secretaria Distrital de
Cultura, Recreacion y Deporte
acanz6 un  nivel de
satisfaccion  ciudadana  de
3.53, frente al 3.02 registrado
en e segundo trimestre, lo que
representa una mejora
significativa en la percepcion
sobre la calidad, oportunidad y
facilidad de interaccién con la
entidad. Este  incremento
evidencia €l impacto positivo
de las estrategias
implementadas para fortalecer
la atencion a ciudadano,
enfocadas en la eficiencia de
los canales de comunicacion y
la experiencia del usuario. En
este periodo se amplié la
muestra de medicién a 161
encuestas aplicadas, lo que

El andlisis del comportamiento
del indicador durante 2025
muestra una tendencia general
de recuperacién y mejora
sostenida. Luego de alcanzar
3.30 en € primer trimestre y
descender a 302 en d
segundo, € resultado del
tercer trimestre —3.53—
reflgja un avance significativo
y sostenido hacia niveles
Optimos de  satisfaccion,
ubicandose dentro del rango
esperado de desempefio alto
(354) establecido por la|
entidad. Este  resultado
demuestra el cumplimiento de

u o https://culturarecreaci onydeporiéagov est@sinaespadenci ealidad

o

g gsralrzlatwal:ci’c’)n rgg;ener p”aun;l acceso-informacion- definidos para la vigencia, asf

w al . . ..

E  |representativa de la percepcion|No se presentaron retrasos No aplica publica/planeacion- como I_a gfectllwdad de las
3% |cudadana  frente  a los presupuesto- estrategias implementadas por

servicios prestados. Entre las
acciones que contribuyeron a
este resultado se destacan €l
seguimiento  preventivo y
permanente a proceso de
atencion, la optimizacion de
los candes presencides y
digitales, y el fortalecimiento
del enfoque de lenguaje claro
y orientacién a usuario en la
gestion de requerimientos.
Estos avances se traducen en
beneficios directos para la
ciudadania, como la reduccién
de barreras en la atencién, la
mayor cercania instituciona 'y
el reforzamiento de la
confianza en la gestién piblica
culturd, consolidando una
cultura organizacional
orientada a servicio, la
empatia y la mejora continua
en laexperiencia de atencion.

informes/informes-encuestas-
satisfaccion

la Direccion de Gestion
Corporativa y Relacion con el
Ciudadano, orientadas d
fortalecimiento de la atencion
al publico, la gestion oportuna
de PQRS y la orientacién a
través de canales presenciaes
y digitaes. La Secretaria
continuara con la aplicaciéon
de encuestas de satisfaccion y
con la gecucién de acciones
de meora continua que
permitan mantener y
consolidar los niveles
alcanzados, garantizando una
atencion més  eficiente,
transparente y centrada en las
necesidades y expectativas de
la ciudadania.
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DICIEMBRE

12.

Durante € cuarto trimestre de
2025, €l indicador de nivel de
satisfaccion ciudadana registro
un resultado de 3,45, frente a
3,53 dcanzado en e tercer
trimestre, 1o que evidencia una
leve disminucion en la
percepcion de la calidad,
oportunidad y facilidad de
interaccion con los servicios
de la Secretaria  Este
comportamiento se presenta en
un contexto de reduccion de la
muestra, pasando de 161 a 129
encuestas aplicadas, lo cua
incide en la variacion del
resultado trimestral. Pese a
esta disminucion, se
mantuvieron acciones
institucionales orientadas a
sostener el buen desempefio
del proceso de atencion, entre
las que se destacan ¢
seguimiento permanente a la
gestion de solicitudes, los
gjustes en los candes de
comunicacién, asi como €
fortalecimiento del enfoque de
lenguale claao y de la
orientacion a usuario en los
distintos puntos de contacto
con la ciudadania. Estas
acciones  han permitido
conservar niveles de
satisfaccion cercanos a rango
Optimo definido para la
medicion. El sostenimiento de
estas précticas genera
beneficios para la ciudadania,
reflglados en una atencion mas
cercana y efectiva, mayor
claridad en la informacién
suministrada y el
fortalecimiento de la confianza
en la gestion ingtitucional,
consolidando una  cultura
organizacional centrada en el
servicio y lamejora continua.

No se presentaron retrasos

No aplica

https://culturarecreacionydepor
acceso-informacion-
publica/planeacion-
presupuesto-
informes/informes-encuestas-
satisfaccion

El andlisis del comportamiento
del indicador a lo largo de
2025 evidencia una tendencia
general de mejora en la
satisfaccion  ciudadana, &
pasar de 3,02 en e segundo
trimestre a 3,45 en el cuarto
trimestre, luego de alcanzar un
méximo de 3,53 en € tercer
trimestre. Si bien el resultado
del cierre de la vigencia se
ubica ligeramente por debajo
del rango Optimo (3,5-4),
refleja un desempefio
favorable frente a los periodos
inicialles del afio. Estos
resultados dan cuenta de la|
efectividad de las estrategias
implementadas r E]

B S lggion
Corporativa y Relacién con el
Ciudadano, orientadas &
fortalecimiento de la atencion
al publico, la gestién de PQRS
y la orientacion a la
ciudadania a través de canales
digitales y presenciales. La
informacion recopilada
permite identificar
oportunidades de ajuste y
refuerzo en los procesos de
atencion. La  Secretaria]
continuar con la aplicacion
trimestral de las encuestas de
satisfaccion 'y  con la
implementaciéon de acciones
de mejora continua, orientadas
a fortalecer la experiencia de
la ciudadania y a consolidar
niveles de satisfaccion acordes
con los estandares de calidad
definidos para la gestion
institucional.




