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INTRODUCCION

Canal Capital, en busca de una mejora confinua en el servicio prestado a
la ciudadania, dispuso en su pdgina web la encuesta de satisfaccion como
herramienta de medicion para evaluar la calidad de los servicios prestados
por la entidad mediante los canales de atencién telefénico, virtual (correo
electronico, chat institucional, redes sociales) y presencial.

El informe de satisfaccion de la ciudadania determina la percepcion que las
personas usuarias fienen sobre la atencion recibida y detalla sus
observaciones, comentarios y sugerencias.

Con base en los resultados de este gjercicio se promueven acciones de
mejora continua en los procesos, productos y servicios que desarrolla la
enfidad en cumplimiento de su objeto misional.

En ese sentido Canal Capital realiza una encuesta entre las personas que,
entre otfros aspectos, evalUa los principales atributos que debe tener el buen
servicio y que se encuentran establecidos en el Manual de Servicio a la

Ciudadania, especificamente en los protocolos de atencidn, asi como la
oportunidad en las respuestas emitidas.



http://intranet.canalcapital.gov.co/intranet/docdowncc/index.php?pg=508&cardep=82
http://intranet.canalcapital.gov.co/intranet/docdowncc/index.php?pg=508&cardep=82

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

La recoleccidon de informacidon se hizo a través de la encuesta de
satisfaccion publicada en la pdgina web de Canal Capital.

Para el uso de esta herramienta la auxiliar de Atencion al Ciudadano remite
por correo electrénico y/o por el chat en lineq, el enlace a la encuesta de
satisfaccion, para que aquellas personas que nos contactan por estos
medios emitan voluntaricmente su opinidn y nos permitan conocer su
percepcion.

Asi mismo, se dispuso un codigo QR en la oficina de Atencién al Ciudadano
con el fin de que las personas que visitan la entidad puedan diligenciar la
encuesta de satisfaccion.

En el primer semestre del presente ano la encuesta de safisfaccion fue
respondida por 30 ciudadanos y ciudadanas y 5 personas juridicas.

Encuestas diligenciadas

Natural

H Total

Juridica

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfl4WBPgH3yVfKezITYLMh_Ij8DkJQhaAlgBgrnJ2bN4n0wNQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfl4WBPgH3yVfKezITYLMh_Ij8DkJQhaAlgBgrnJ2bN4n0wNQ/viewform
https://www.canalcapital.gov.co/institucional/institucional/atencion-y-servicios-la-ciudadania

|. DATOS GENERALES

Los siguientes son datos descriptivos que nos permiten observar las
caracteristicas de la ciudadania que respondid la encuesta.

Los datos de diversidad sexual nos permiten caracterizar a nuestros grupos
de valor para ofrecer un servicio inclusivo, diverso y de calidad.

Cuando nos referimos a sexo en la encuesta de satisfaccidon hacemos
referencia al sexo asignado a cada persona al nacer y que es determinado
por el grupo de especialistas de acuerdo a factores médicos como
hormonas y aspecto personal (hombre, mujer).

La pregunta relacionada con identidad de género hace referencia al sentir
de cada persona de acuerdo a como mejor se identifique ya sea masculino
o femenino y la orientacion sexual se refiere a la afraccidon emocional,
afectiva y/o sexual hacia ofras personas.

Aungue la encuesta tuvo 35 registros, para las preguntas de este capitulo
solo se tendrdn en cuentan las respuestas de las personas naturales, es decir,
30.

a. Sexo

Sexo de los encuestados

B Hombre

B Mujer

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024




De acuerdo con las encuestas diligenciadas por la ciudadania se puede
evidenciar que la mayoria de las respuestas fueron suministradas por
hombres con un 66% equivalentes a 23 respuestas de las 30 recibidas.

b. Identidad de género de los encuestados

En cuanto a la participacion por identidad de género se evidencia que
hubo una participacidén mayor del género masculino con 23 encuestas
diligenciadas correspondientes al 66% del total.

Identidad de género

H Femenino

W Masculino

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024

c. Orientacion sexual

De acuerdo con las encuestas diligenciadas por la ciudadania se puede
evidenciar que la mayoria de las personas que contestaron la encuesta son
heterosexuales con una participacion de 24 respuestas equivalentes al 80%
del total registrado.

Orientacién sexual Numero de respuestas

Bisexual: personas que se sienten atraidas afectiva y eréticamente hacia 1
personas del mismo sexo y o del sexo contrario.

Heterosexual: personas que se sienten atraidas afectiva y eréticamente )4
hacia personas del sexo opuesto.




Orientacién sexual Numero de respuestas

Homosexual: personas que se sienten atraidas afectiva y eréticamente

hacia personas del mismo sexo. Popularmente se emplean los términos 1
gay para el hombre y lesbiana para la mujer.

Otro 2
Prefiero no responder 2

d. Participacion por estrato

De acuerdo con las encuestas diligenciadas por la ciudadania se puede
evidenciar que la mayoria son de estrato 3 con una participacion de 20
personas equivalentes al 67% del total reqgistrado, seguido por 7 personas de
estrato 2 (23%).

Participacion por estrato

20
15
10
3
0
1 2 3

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024

e. Localidad

De acuerdo con las encuestas diligenciadas por la ciudadania se puede
evidenciar que la mayoria de las personas que respondieron la encuesta se
encuentran ubicadas en la localidad de Suba con una participacion de 4
respuestas equivalentes al 18% del total registrado, seguido por 3 personas
ubicadas en la localidad de Kennedy (14%).




Localidad Numero de respuestas

1. Usaquén 1

10. Engativa

11. Suba

15. Antonio Narifio
16. Puente Aranda
17. La Candelaria
19. Ciudad Bolivar
2. Chapinero

3. Santa Fe

4. San Cristébal

5. Usme

6. Tunjuelito

7. Bosa

NI INCUIN I NSJ QN N N I NS N SN I OO SN O N O

8. Kennedy

f. Rango de edad

En el rango de edad encontramos que las personas de 31 a 45 anos son las
mas inferesadas en los servicios que presta Canal Capital, contando con 15
encuestas diligenciadas, seguido por personas de 46 a 60 anos con 7
encuestas diligenciadas.

Participacion por edad

15
15

10

]

7
4 4

De 18 a30afios De46a60afios De 31a45afios Mayor de 60
afios

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024
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1. IDENTIFICACION DE LA INTERACCION

De las 35 encuestas diligenciadas se obtuvieron los siguientes resultados en
cuanto al conocimiento que tienen las personas de |os servicios que fiene la
entfidad y el medio por el cual pueden solicitarlos.

1. ;Qué lo motivo a relacionarse con la entidad?

De las 35 respuestas podemos identificar que el 37% se comunicd con la
entidad para disponer de un servicio mientras que las demds personas se
comunicaron tanto para participar y colaborar en la gestion de Canal
Capital (8) como para interponer PQRS (6) y/o acceder a informacion
publica de la entidad (4).

Motivacion de interaccion

15

10

13
8
6
4 4
5
0

Acceder a Disponer de Elevar una Otro Participar y
informacién  un servicio de PQRSD colaborar
publica la entidad

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccion enero a junio de 2024

2. ;Qué tipo de peticion interpuso en Capital, Sistema de Comunicacién
Publica?

De acuerdo a los resultados obtenidos concluimos que las solicitudes que
tienen mdas demanda por la ciudadania son las denuncias con 9 (26%)
registros.

Asi mismo, las peticiones de interés general y de interés particular cuentan
con S respuestas cada una, equivalentes al 28% del total registrado.
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Tipo de peticion Numero de respuestas

Consulta 6
Denuncia 9
No aplica 3
Peticién de interés general 5
Peticion de interés particular 5
Queja 2
Solicitud de informacion 4
Sugerencia 1

Cabe aclarar, que las denuncias a las que hacen referencia las personas Nno
se fratan de denuncias por posibles actos de corrupcion, sino denuncias de
prestacion de servicios de otras entidades o falta de atencidn a sus
solicifudes por parte de algunas empresas, por lo que la ciudadania
considera necesario que se hagan publicas.

3. ¢Cudlfue la solicitud presentada ante esta entidad?

Se consultd ala ciudadania por los servicios que solicitaron en Canal Capital
y estos son los resultados que arrojan las encuestas:

a. Copias de material audiovisual 2
b. Visitas académicas 1
c. Servicio social 3
d. Cubrimiento de informacion 8
e. Informacién general sobre la programacion 2
f. Presentacién de proyectos de televisidn 5
g. Participacidon en programas 2
h. Permiso de retransmision 1
j. Asesoria u orientacién 5
Otra 6
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4. ;Cudl canal de atencién utilizé para interactuar con la entidad?

El canal mds usado por la ciudadania para acceder alos servicios prestados
por la entidad es el canal virtual en el cual encontramos el correo
electronico ccapital@canalcapital.gov.co, el chat institucional que se
encuentra en la sede electronica de la entidad www.canalcapital.gov.co,
la linea de WhatsApp 3209012473, los mensajes internos de Facebook y el
sistema Bogotd te escucha con 30 respuestas equivalentes al 86% de las 35
encuestas diligenciadas.

Canal de atenciodn

M Presencial

W Virtual (chat pagina web,
Facebook, WhatsApp,
correo electrdénico)

M Telefénico

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024

1. EXPERIENCIA EN EL CANAL DE ATENCION

La calificacion registrada por la ciudadania y/o televidentes respecto a la
calidad de la atencidén e informacion brindada por el personal de la enfidad
refleja los siguientes resultados:

5. Cadlifique la atencion recibida por nuestro personal

De las 35 encuestas diligenciadas por la ciudadania el 94% (33) afirma haber
recibido una buena atencion por parte de los funcionarios de la entidad y
el 6% (2) afirman haber recibido una atencidén regular o mala por parte de
los colaboradores de la entidad, al revisar la justificacion de estas respuestas
enconframos que la ciudadania estuvo inconforme porque no se realizd una
nota periodistica o porque se solicitd ampliacion de la informacién por
correo mas no se tuvo en cuenta la atencion brindada para su calificacion.



http://www.canalcapital.gov.co/
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Es preciso aclarar, que las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y demdas
tipos de peticidn se respondieron dentro de los tiempos establecidos por la
Ley.

Y, cuando se solicita ampliacidon de la solicitud al correo electronico es
porgue se debe trasladar lainformacion al drea competente y desde el chat
institucional no es posible.

Calificacion de atencioén

W Buena
m Mala

M Regular

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccion enero a junio de 2024

6. Cdlifique el tiempo en que recibid su respuesta.

Segun las encuestas diligenciadas por las personas que accedieron a los
servicios de Canal Capital, el tiempo que se demora la enfidad en dar
respuesta a las solicitudes y/o peticiones es favorable, teniendo en cuenta
que para esta pregunta el 97% (34) contestaron que es oportuno y/o bueno
y el 3% (1) contestd que es regular y/o malo.

Cabe aclarar que las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y demds tipos
de peticidon se respondieron dentro de los tiempos establecidos por la Ley,
sin embargo, la ciudadania considera que la respuesta deberia ser mds
rapida y mas si van a recibir una respuesta negativa.
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Tiempo de respuesta

35
30
25
20
15

10
1 3%

Bueno Regular

o un

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024

7. ¢Larespuesta recibida fue facil de entender?

En cuanto a la claridad en la informacion brindada se puede observar que
34 personas consideran que el lenguaje usado en la atencidn a sus
requerimientos fue claro.

Claridad en la respuesta
1

H No

| Si

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024
8. Cudlifique la calidad de la informacion recibida por parte del personal.

Respecto a la calidad de informacion se puede observar que 31 personas
consideran que fue buena y 4 consideran que fue regular o mala, esto




15

obedece a que la ciudadania no estuvo conforme con la respuesta que se
dio a su solicitud.

El 83% de las personas que diligenciaron la encuesta se encuentran
safisfechos con la informacion que fue suministrada por el personal de la
enfidad.

Calidad de la informacion

35
30
25
20
15

10
89%

(O]

1 3 .

Buena Mala Regular

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024

9. Califique el nivel de conocimiento del personal que lo atendié con
respecto a su solicitud.

Nivel de conocimiento

35
30
25
20
15

10 i
1% 2 6% 1 3%

Bueno Malo Regular

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024
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En cuanto al nivel de conocimiento de los colaboradores de la entfidad
frente alos servicios que presta la entidad podemos deducir que 32 personas
consideran que el conocimiento de los colaboradores sobre los temas
consultados fue bueno, mientras que 3 personas consideran que fue regular
o malo. Por lo anterior se puede concluir que el 91% de las personas
consideran adecuado el nivel de conocimiento de la persona que 10s
atendié respecto a su requerimiento.

10.¢En qué grado de satisfaccion se cumplieron sus necesidades y
expectativas respecto al servicio prestado?

En cuanto al grado de satisfaccion de la ciudadania sobre las respuestas y
la atencion recibida el 89% de la ciudadania se encuentran completamente
satisfechos con el servicio prestado y el 12% presenta alguna inconformidad.

Cabe aclarar que muchas de estas inconformidades obedecen a que la
ciudadania no estd de acuerdo con las respuestas recibidas.

Percepcion de satisfaccion

35 31
30
25
20
15
1(5) -2 . -2 6% 89%
0
Insatisfecho Regular Satisfecho

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccién enero a junio de 2024

IV. RENDICION DE CUENTAS

En la encuesta de satisfaccion se incluyd un capitulo que trate el tema de
rendicion de cuentas con el fin de evaluar el impacto que este tiene sobre
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la ciudadania buscando la mejora continua de los espacios que se abren
para el dialogo frente a las acciones y decisiones tomadas por la entidad.

Lo anterior con el fin de aumentar los niveles de credibilidad y confianza de
la ciudadania garantizado la fransparencia en la gestion de la
administracion.

11. ;Ha participado en espacios de rendiciéon de cuentas de la entidad?

De 35 personas que diligenciaron la encuesta solo 2 de estas han
participado en los espacios de rendicion de cuentas que ha abierto la
enfidad.

Participacion en rendicion de cuentas

H No
mSi

Fuente: respuestas encuesta de satisfaccion enero a junio de 2024

11.1 ¢;La entidad ha hecho retroalimentacién posterior de los aportes o
inquietudes planteados durante la rendicion de cuentas?

De acuerdo a las respuestas de la encuesta, las dos personas que han
participado en rendicidn de cuentas han recibido retroalimentacién de los
aportes o inquietudes que han presentado en los ejercicios de rendicion de
cuentas por parte de la entidad.
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11.2 Con base en sus aportes, ;ha visto cambios o mejoras en la gestion de
la entidad?

Para esta pregunta dos personas contestaron que han visto mejoras en la
gestion de la entidad de acuerdo a los aportes y/o comentarios que han
presentado en los ejercicios de rendicion de cuentas.

11.3 ;La entidad respondié con informacion completa y oportuna a su
peticion de cuentas?

Sobre esta pregunta las 2 personas que han participado en los ejercicios de
rendicion de cuentas consideran que sus inquietudes y/o comentarios
fueron resueltos de manera clara y oportunamente.

11.4 ;La entidad lo ha invitado a participar en alguno de los siguientes
espacios?

) Ndmero de
Espacio
respuestas

Consulta a la ciudadania para mejoras. 2
Consulta a la ciudadania para mejoras., Otro 1
Consulta a la ciudadania para mejoras., Otro, No ha sido convocado a participar de 1
ningun espacio
Ejercicios de control social o veeduria a la gestion de la entidad., Formulacién de 1
politicas, planes, programas y/o proyectos., Consulta a la ciudadania para mejoras.
Ejercicios de control social o veeduria a la gestion de la entidad., Formulaciéon de
politicas, planes, programas y/o proyectos., Consulta a la ciudadania para mejoras., 1
Otro
Formulacién de politicas, planes, programas y/o proyectos. 1
No ha sido convocado a participar de ningun espacio 25
Otro 1
Otro, No ha sido convocado a participar de ningln espacio 1
(en blanco) 1

De acuerdo a las respuestas obtenidas 10 personas han sido invitadas por la
entidad a participar en diversos espacios de dialogo.




a)

b)

c)

d)
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V. CONCLUSIONES

Para la presente vigencia aumentd la cantidad de personas que
diligenciaron la encuesta de satisfaccion.

Aungue hubo respuestas malas o regulares, estas no reflejan la
realidad de la atencidon brindada ya que corresponden a la
insatisfaccion de la ciudadania con las respuestas que recibieron
porgue no se redlizd lo que solicitaron por temas de disposicion de
recursos humanos y técnicos o de cubrimientos en ofras ciudades.

Se debe estructurar mejor las respuestas que se brindan para que,
aunque la respuesta sea negativa, la ciudadania la reciba de una
forma mas efectiva.

Se deben mejorar los tiempos de respuesta a las peticiones y/o
solicitudes de la ciudadania, sobre todo cuando son respuestas
negativas, dado que genera un malestar doble en la ciudadania lo
que se ve reflejado en el presente informe con la disminucion del
porcentaje de satfisfaccion de la ciudadania frente a la atencion
recibida.

Se deben establecer acciones de mejora para que la atencion y
servicio brindado sea mds efectivo, agil y de calidad.

VI. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion,
las siguientes son las recomendaciones pertinentes para mejorar en los
procesos, productos y servicios que tiene la entidad:

a)

b)

Continuar incentivando a la ciudadania para que diligencie la
encuesta de satisfaccion con el fin de establecer en forma detallada
las acciones de mejora a implementar.

Capacitar a los servidores publicos de la entidad en materia de
atencién a la ciudadania con el fin de mejorar la percepcion y
safisfaccion de las personas en cuanto a los servicios prestados por la
enfidad.

Dar respuesta oportunamente a las inquietudes y peticiones de la
ciudadania, no solo dentro de los términos establecidos por Ley, sino
de forma inmediata teniendo en cuenta que esto mejora la eficiencia
en la gestion de la entidad.
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d) Tener en cuenta el uso de lenguaje claro en las respuestas que se

e)

f)

brinda a la ciudadania con el fin de que se sientan satisfechos con la
atencion que reciben, sea positiva o no la respuesta a su solicitud.
Fortalecer la difusion de la rendicidn de cuentas que realiza la entidad
con el fin de que generar una mayor participacion y aportes
significativos por parte de la ciudadania que propenden en mejoras
de la gestion de la administracion.

Abrir espacios de dialogo fomentando la participacion de la
ciudadania con el fin de brindar una atencién transparente y que
genere una mayor confianza en la relacion Estado — ciudadania.




