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1. Introduccidn

Con el objetivo de consolidar una administracion publica moderna, eficiente, transparente
y participativa, la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio (FUGA) ha implementado una
metodologia sistematica para medir la satisfaccion de sus grupos de valor. Esta
metodologia se detalla en la "Guia para la medicion de la satisfaccién de los usuarios de
la FUGA", un instrumento que, alineado con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar), establece responsabilidades claras y dirige la aplicacion de encuestas de
satisfaccion a través del Sistema Integrado de Gestion (SIG).

La

informacién recopilada mediante estas encuestas persigue un doble propésito

estratégico:

Caracterizar los diferentes grupos de valor incorporando enfoques etario, étnico,
diferencial y de género, con el fin de identificar sus particularidades. Los resultados
obtenidos son remitidos a la Oficina Asesora de Planeacion (OAP) para su
consolidacion dentro del proceso de caracterizacion institucional. Los grupos de
valor caracterizados son los siguientes:

e La ciudadania que participa de manera activa o pasiva de los servicios, espacios
y canales de la Fundacion Gilberto Alzate Avendafio.

e Usuarios de pagina web quienes acceden a la informacién publica de la entidad

e Agentes del ecosistema cultural y creativo conformado por beneficiarios de las
convocatorias de la FUGA dirigidas al sector cultural y creativo (artistas), quienes
acceden principalmente a través del Portafolio Distrital de Estimulos y/o por
invitacion.

e Aliados institucionales, como el sector privado, instituciones educativas y

entidades publicas, que participan de manera colaborativa en la ejecucién de las
actividades ofertadas por la entidad.

Evaluar el nivel de satisfaccion: Se mide la percepcién de los anteriores grupos de
valor descritos sobre la calidad de los servicios prestados, la atencion recibida por
los diferentes canales y la informacién publicada en la pagina web de la entidad.

Este informe presenta los resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas, junto con
el andlisis y la sistematizacion de la informacion por los siguientes procesos:

Proceso de Planeacién: Evalla la satisfaccion relacionada con la transparencia y el
acceso a la informacion publicada en el sitio web de la entidad.

Proceso Transformacion Cultural para la Revitalizacion del Centro — Areas
Misionales: Mide la percepcion sobre los eventos artisticos y culturales, las
actividades de formacion artistica, y el servicio técnico prestado en los escenarios
de la FUGA y sus aliados.

Proceso Servicio al Ciudadano: Analiza el nivel de satisfaccion respecto a las
respuestas brindadas a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS),
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asi como la calidad de la atencion e informacion brindada a través de los diferentes
canales de atencion dispuestos.

Es importante tener en cuenta que la participacion en las encuestas es voluntaria. Esto
puede generar una disparidad entre el nimero total de asistentes a las actividades y el
namero de respuestas obtenidas.

Asimismo, se garantiza el cumplimiento de la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y de la Politica
de Tratamiento de Datos durante la aplicacién de las encuestas, asegurando la opcién de
anonimato para aquellos usuarios que asi lo prefieran, permitiéndoles responder
Unicamente las preguntas relacionadas con la percepcion de satisfaccion

Finalmente, Los resultados obtenidos son un insumo fundamental para la toma de
decisiones informadas respecto a la oferta programatica de la FUGA, permitiendo
identificar fortalezas, y oportunidades de mejora para ajustar los servicios a las
necesidades y expectativas de los diferentes grupos de valor.
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2. Evaluacion de la satisfaccion de eventos

2.1 Encuesta de Satisfaccion Publico- Actividades de Formacion
Artistica SC-FT-07

Esta encuesta, dirigida a participantes de diversos sectores sociales, reviste una
importancia estratégica para comprender las necesidades y expectativas de un segmento
clave de nuestra poblacion objetivo. Sin embargo, dado que su medicién se realiza de
manera semestral, para el primer trimestre de 2026, alin no se cuentan con resultados.

Esta periodicidad busca facilitar la acumulaciébn de un volumen de respuestas mas
significativo, considerando que, en general, la poblacion inscrita en los talleres de
formacién artistica tiende a mantenerse constante a lo largo del afio. Esto permitird mitigar
posibles sesgos derivados de muestras reducidas o poco representativas y fortalecera la
calidad de la informacion utilizada para la toma de decisiones estratégicas en la
planificacion y ejecucion de los programas de formacion.

2.2 Encuesta de Satisfaccion Publico - Eventos Artisticos y Culturales -
SC- FT-04

Como parte del proceso de evaluacion de la satisfaccion de los eventos artisticos y
culturales organizados por la Subdireccion Artistica y Cultural en conjunto con la
Subdireccién para la Gestién del Centro, se aplicaron un total de 486 encuestas dirigidas
a los asistentes. Dichas encuestas permitieron valorar la percepcion del publico frente a
diversos aspectos de las actividades. Los resultados obtenidos constituyen una base
fundamental para el andlisis de la calidad de los procesos y la mejora continua en la
gestion cultural y artistica.

VALORACION EXPERIENCIA GENERAL -
EVENTOS ARTISTICOS Y CULTURALES FUGA

49,6%

40,5%

24
197

7,0%

1,9% 1,0% . 24
9

1. Extremadamente 2. No cumplio las 3. Cumplid parcialmente 4. Cumplio las 5.Superd las
insatisfecho expectativas las expectativas expectativas expectativas
# Respuestas Porcentaje

Grafico 1 Valoracion experiencia eventos artistico y culturales de la FUGA

De las 486 encuestas recolectadas en el primer trimestre de 2026, un total de 438

part|C|pantes manifestaron que sus expectativas fueron plenamente cumplidas y/o
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superadas. De este grupo, 241 personas (49.6%) calificaron la experiencia en el nivel
maximo de excelencia (superé las expectativas) y 197 personas (40.5%) indicaron que la
experiencia cumplié sus expectativas. Este volumen masivo de valoraciones positivas,
frente a una participacién de solo 34 personas en la categoria de cumplimiento parcial de
sus expectativas, 5 personas no cumplieron las expectativas, y 9 personas indicaron estar
extremadamente insatisfechas.

Esto ratifica estadisticamente la alta efectividad e impacto de la oferta cultural de la
FUGA, demostrando una conexion profunda y exitosa con las demandas y percepciones
de su publico objetivo.

2.2.1 Canales de difusion

Con relacion a los canales por los cuales las personas se enteran de los eventos
realizados por la FUGA, de las 486 encuestas realizadas, el analisis de los datos revela
una clara predominancia de los canales digitales, donde las redes sociales se posicionan
como el principal canal de difusion con un 45,5% de las menciones (261 casos), seguidas
de forma significativa por el voz a voz con un 25,1% (144 casos), lo que indica que mas
del 70% de los asistentes se informd a través de estas dos canales. En menor medida, se
registra la participacion de otros canales como la pagina web (4,4%), la prensa (3,0%),
correo electrénico (2,6%), cartelera y/o volante (2,1%) y la television con un (1,7%).

45,5%
Canales de difusion - Eventos artisticos
y culturales FUGA

25,1%

7,2%

4,4%

9
3,0% 2,6% m 2,1% m1,7%

Redes sociales Voz a voz Pasaba por la zona  Pégina Web Prensa Correo electronicoCartelera o volante Television

Gréafico 2 Canales de difusion de los participantes de eventos artisticos y culturales

2.2.2 Valoracion de los criterios calidad artistica:

De las 486 encuestas realizadas, 478 personas (98%) indicaron que la calidad artistica de
la actividad y/o evento superé ampliamente, superd y/o cumplio las expectativas. Por su
parte, 8 personas (2%) sefalaron que se cumplieron parcialmente y/o expresaron que no
se cumtplieron las expectativas con este criterio.
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CALIDAD ARTISTICA
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73%

Grafico 3 Calidad artistica de la actividad y/o evento

Se evaluaron 10 criterios especificos de calidad en las 486 encuestas. A
continuacion, se presentan los resultados por cada criterio:

2.2.3 Inclusioén de la actividad

De las 486 encuestas realizadas, 454 personas (94%) indicaron que la inclusién de la
actividad superd ampliamente, super6é y/o cumplié las expectativas. Por su parte, 32
personas (6%) sefialaron que se cumplieron parcialmente y/o expresaron que no se
cumplieron las expectativas con este criterio.

INCLUSION DE LA ACTIVIDAD

1- No cumplié
las expectativas
3%

2 - Cumplio
parcialmente las
expectativas
3%

3 - Cumplié las
expectativas
16%

5 - Superd
ampliamente las
expectativas
52%

4 - Superd las

expectativas
26%

Gréfico 4 Inclusion de la actividad

De I&_s“486 encuestas realizadas, 468 personas (96%) indicaron que la actividad
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DE BOGOTA OC.

apropiada para todas las edades super6 ampliamente, superé y/o cumplid las
expectativas. Por su parte, 18 personas (4%) sefialaron que se cumplieron parcialmente
y/o expresaron que no se cumplieron las expectativas con este criterio.

APROPIADA PARA TODAS LAS EDADES

2 - Cumplié parcialmente las
1- No cumplié expec':atwas
las expectativas 2% 3 - Cumplio las
2% expectativas
10%

4 - Superd las
expectativas
17%

5 - Superd
ampliamente las
expectativas
69%

Gréfico 5 Apropiada para todas las edades

De las 486 encuestas realizadas, 479 personas (99%) indicaron que el trato del personal
gue lo atendié superé ampliamente, superd y/o cumplio las expectativas. Por su parte, 7
personas (1%) sefialaron que se cumplieron parcialmente y/o expresaron que no se
cumplieron las expectativas con este criterio .

TRATO DEL PERSONAL 2- Cumplié
arcialmente las
i expectativas

1- No cumplié
1%

las expectativas
0%

3 - Cumplié las
expectativas
6%

4 - Superd las
expectativas

5 - Superé 17%

ampliamente las
expectativas
76%

Gréfico 6 Trato del personal que lo atendié
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De las 486 encuestas realizadas, 477 personas (98%) indicaron que las instalaciones
(comodidad, aseo, acceso) cumplié y/o superd sus expectativas. Por su parte, 9 personas
(2%) sefnalaron que se cumplieron parcialmente y/o expresaron que no se cumplieron las
expectativas con este criterio .

INSTALACIONES

2 - Cumplié parcialmente las
expectativas
1%

1 - No cumplié
las expectativas
1%

3 - Cumplid las
expectativas
8%

4 - Superd las
expectativas

5 - Superd
P 19%

ampliamente
las expectativas
71%

Gréfico 7 Instalaciones (comodidad, aseo, acceso)
De las 486 encuestas realizadas, 478 personas (98%) indicaron que los horarios de la
actividad superaron ampliamente, superd y/o cumplié las expectativas. Por su parte, 8
personas (2%) sefialaron que se cumplieron parcialmente y/o expresaron que no se
cumplieron las expectativas con este criterio.

HORARIOS DE LA ACTIVIDAD

2 - Cumplié parcialmente las
expectativas
1%

1- No cumplid las
expectativas
1%

3 - Cumplid las
expectativas
8%

5 - Superd

ampliamente las

expectativas
70%

4 - Superd las
expectativas
20%

Gréfico 8 Horarios de la actividad

De las 486 encuestas realizadas, 468 personas (96%) indicaron que la puntualidad de la
actividad cumplié y/o super6 sus expectativas. Por su parte, 18 personas (4%) sefialaron
gue se cumplieron parcialmente y/o expresaron que no se cumplieron las expectativas

con este criterio.
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PUNTUALIDAD DE LA ACTIVIDAD

2 - Cumplié parcialmente las
expectativas
2%
3 - Cumplio las
expectativas
9%

1- No cumplié las
expectativas
1%

4 - Super? las
expectativas

5 - Superé
21%

ampliamente las
expectativas
67%

Gréfico 9 Puntualidad de la actividad

De las 486 encuestas realizadas, 467 personas (96%) indicaron que la calidad del sonido
superé ampliamente, superd y/o cumplié las expectativas. Por su parte, 19 personas (4%)
sefalaron que se cumplieron parcialmente y/o expresaron que no se cumplieron las
expectativas con este criterio.

CALIDAD DEL SONIDO
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Gréfico 10 Calidad del sonido

De las 486 encuestas realizadas, 472 personas (97%) indicaron que la calidad de la
iluminacion superdé ampliamente, superd y/o cumplié las expectativas. Por su parte, 14
personas (3%) sefialaron que se cumplieron parcialmente y/o expresaron que no se
cumplieron las expectativas con este criterio.
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Grafico 11 Calidad de la iluminacion

De las 486 encuestas realizadas, 474 personas (98%) indicaron que la calidad de las
ayudas audiovisuales cumplié y/o super6 sus expectativas. Por su parte, 12 personas
(2%) sefnalaron que se cumplieron parcialmente y/o expresaron que no se cumplieron las
expectativas con este criterio.

CALIDAD DE LAS AYUDAS AUDIOVISUALES
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Grafico 12 Calidad de las ayudas audiovisuales
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3. Andlisis de Insatisfaccion en la encuesta de satisfaccion de Publico -
Eventos Artisticos y Culturales

Con el fin de identificar oportunidades de mejora en la experiencia del publico,
se realizé un andlisis de los criterios con mayores porcentajes de insatisfaccién
que pueden incidir en la satisfaccién general frente a la oferta artistica y
cultural. Los resultados evidencian niveles de inconformidad bajos en todos los
aspectos evaluados.

De los 10 criterios evaluados con base en 486 encuestas, el criterio con mayor
nivel de insatisfacciéon es la actividad incluyente con un 6,58%, ubicado en
nivel critico (rojo). Le siguen la calidad del sonido con 3,91%, y, en tercer lugar,
apropiada para todas las edades y la puntualidad de la actividad, ambos con
3,70%; estos tres porcentajes se encuentran en nivel alto (naranja).

En un nivel intermedio (amarillo) se ubican la calidad de la iluminacidon con
2,88% vy la calidad de las ayudas audiovisuales con 2,47%.

Finalmente, en nivel favorable (verde) se encuentran las instalaciones con
1,85%, la calidad artistica y los horarios de la actividad, ambos con 1,65%, vy el
trato del personal con el menor porcentaje de insatisfaccién, 1,44%,
evidenciando una percepcidn positiva de los asistentes frente a la atencién y
desarrollo general de la actividad.

Valoracién Criterios Porcentaje % Total encuestas

Suma de Valoracion actividad Incluyente 6,58% 486
Suma de Valoracion con Calidad del sonido 3,91% 486
Suma de Valoracién Apropiada para todas las edades 3,70% 486
Suma de Valoracion Puntualidad de la actividad 3,70% 486
Suma de Valoracion Calidad de la iluminacion 2,88% 486
Suma de Valoracion Calidad de las ayudas audiovisuales 2,47% 486
Suma de Valoracion Instalaciones 1,85% 486
Suma de Valoracion Calidad artistica 1,65% 486
Suma de Valoracion Horarios de la actividad 1,65% 486
Suma de Valoracién Trato del personal 1,44% 486

Tabla 1 Valoracioén de criterios - Insatisfacciones de los ciudadanos
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3.1 Observaciones y sugerencias recibidas por los ciudadanos.

Las observaciones y sugerencias consignadas por la ciudadania en la Unica
pregunta abierta de las encuestas de satisfaccion aplicadas durante los
eventos artisticos y culturales constituyen un insumo cualitativo relevante para
el andlisis de la experiencia de los asistentes. Estos comentarios permiten
complementar los resultados cuantitativos de la encuesta, aportando
percepciones, valoraciones y recomendaciones especificas relacionadas con
distintos aspectos del desarrollo de las actividades.

El andlisis de las observaciones y sugerencias registradas en la pregunta
abierta de la encuesta de satisfaccién evidencia un total de 104 menciones
durante el primer trimestre del 2026, realizadas por los asistentes a los
eventos. Estas fueron desagregadas por criterio, de manera que una misma
respuesta pudo contabilizarse en mas de una categoria cuando hacia
referencia a distintos temas.

De este total, 32 menciones corresponden a valoraciones positivas, lo que
representa el 31% de los comentarios y refleja una percepcién general
favorable por parte del publico frente a la experiencia en los eventos. Este
resultado evidencia el reconocimiento de la ciudadania hacia la realizacién de
las actividades culturales y su interés en que este tipo de espacios continle
desarrolldandose. De las 72 menciones restantes, la siguiente tabla presenta los
diferentes criterios identificados como aspectos susceptibles de mejora por
parte de los asistentes:

T

Difusidn 15%
Logistica 1%
Sonido 8%
Alimentos y bebidas 7%
Horario y puntualidad 6%
Accesibilidad al evento 4%
Medicacion 4%
Locativos y/o mobiliario 4%
lluminacidn 3%
Programacidn artistica 2%
Alianzas y articulacion interinstitucional 2%
Bafios 1%
Seguridad 1%
Mo comprensible 1%
Sefializacion 1%
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Tabla 2 Recomendaciones y sugerencias recibidas por los ciudadanos
Los resultados presentan que la difusién concentra el mayor numero de
observaciones de mejora, con 16 registros (15%). Los comentarios se
relacionan principalmente con la necesidad de fortalecer las estrategias de
comunicacién y divulgacién para ampliar el alcance de la programacién
cultural.

En segundo lugar, se ubica la logistica con 12 menciones (12%), relacionada
con aspectos vinculados con la organizacion y desarrollo oportuno de las
actividades.

Seguidamente, se registran observaciones relacionadas con el sonido (8%),
aspectos vinculados con la calidad, el balance y la nivelaciéon del audio durante
las presentaciones; asi como con alimentos y bebidas (7%), horario y
puntualidad (6%) y los locativos y/o mobiliario (4%), relacionados con las
condiciones del espacio y la comodidad de los asistentes.

Finalmente, en menor proporcién, se identifican observaciones relacionadas
con accesibilidad al evento (4%), medicacién (4%), iluminacion (3%),
programacion artistica (2%), alianzas y articulacién interinstitucional (2%), asi
como aspectos puntuales de bafos, seguridad, sefializacién y otros (1% cada
uno), que reflejan recomendaciones especificas de los asistentes para
fortalecer distintos componentes de la experiencia en los eventos.
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4. Encuesta de Satisfaccion de Servicio Técnico de los Escenarios
SC-FT-05

La encuesta de servicio técnico de los escenarios fue diligenciada durante el primer
trimestre de 2026, por 9 agentes del ecosistema cultural y creativo (artistas) que se
presentaron en el Muelle de la entidad, con el objetivo de recoger percepciones sobre
aspectos técnicos como la calidad del sonido, la iluminacién, el escenario y la
logistica.

Adicionalmente se indagd sobre aspectos especificos como: la puntualidad, la
atencion oportuna a los requerimientos, el respeto en el trato, el manejo profesional
de los equipos, la adecuacion del disefio escénico propuesto por el artista, la
eficiencia en la solucion de problemas y el conocimiento de los requerimientos antes,
durante y después de la presentacion.

De las 9 encuestas realizadas, el 89% (8 artistas) refirieron que se supero,
cumplieron y/o cumplieron parcialmente sus expectativas, mientras que el 11% (1
artista) indicé que no se cumplieron las expectativas frente a la calidad del servicio
técnico prestado en el espacio del Muelle.

Satisfaccion de Servicio Técnico de los Escenarios

1. Extremadamente 2. No cumplio las
insatisfecho expectativas
0% = 11%

3. Cumplid
parcialmente
5. Superé las 11%
expectativas

45%

4. Cumplio las
expectativas
33%

Gréfico 13 Satisfaccion servicio técnico de los escenarios

4.1 Espacio de desarrollo de las actividades y valoracién de criterios.

Del nimero de encuestados para este trimestre el 100% de las encuestas realizadas
correspondieron a actividades y/o eventos realizados en el espacio del Muelle.
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4.1.2 Valoracion de los criterios lluminacion

La valoracién en los criterios de Iluminacién refleja un nivel de satisfaccion
sobresaliente. De las 9 encuestas aplicadas, se obtuvieron 45 respuestas en
total para los cinco subcriterios evaluados. El 91% de las respuestas totales
(41 respuestas) se concentra en las categorias mas altas ("Superé las
expectativas" y "Cumpli6 las expectativas"), lo que demuestra un
desempefo sumamente positivo en todas las areas evaluadas.

Los criterios identificados con oportunidades de mejora son Atencién
oportuna y Eficiencia, los cuales registran 2 respuestas en la categoria
'Cumplié parcialmente' respectivamente, representando el 9% del total de
respuestas.

Valoracién de Criterios - lluminacion

2 2 5
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2 7
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del espectaculo
3 6
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3. Cumplié parcialmente m4. Cumplid las expectativas m 5. Supero las expectativas

Gréfico 14 Valoracion de criterios - lluminacién
4.1.3 Valoracion de los criterios sonido

En relacion a los cinco criterios evaluados respecto al Sonido. De las 9 encuestas
realizadas, se obtuvieron 45 respuestas en total. De estas, el 96% (43 respuestas) de
los participantes manifestaron que superd, cumplié y/o cumplié parcialmente
las expectativas.

Se identifican como oportunidad de mejora para el criterio de eficiencia, con un 1
respuesta de insatisfaccién extrema que equivale al 2% del total de respuestas,
constituyendo el Unico resultado negativo critico en esta categoria.
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Valoracion de criterios - sonido
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Gréfico 15 Valoracion de criterios - Sonido

4.1.4 Valoracion de los criterios Escenarios

El anadlisis de la valoracion de criterios en Escenarios, De las 9 encuestas
recibidas, se obtuvieron 27 respuestas en total. Se refleja un nivel de
satisfacciéon sobresaliente. por cada uno de los 3 criterios evaluados, el
89%
oportunidad de mejora segun los artistas encuestados.

de satisfaccion, constituyendo el criterio de puntualidad como

Valoracion de Criterios - Escenarios
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Gréfico 16 Valoracion de criterios - Escenarios

4.1.5 Valoracion de los criterios Logistica

El andlisis de la valoracién de criterios en Logistica revela un desempeno

institucional altamente satisfactorio. De las 9 encuestas realizadas para
\ L™

o
&
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¢
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cada uno de los 3 criterios, se recibieron un total de 27 respuestas. El 85%
gue corresponden a 23 respuestas de las valoraciones se sitlan en niveles
positivos (4, 5) de satisfaccion

El criterio de Eficiencia presenta el 4% con 1 respuesta que concentra la
Unica respuesta de insatisfaccion critica ('"Extremadamente insatisfecho').

Valoracion de Criterios - Logistica

1
Eficiencia _h

Atencion oportuna y respetuosa a las.. E

Puntualidad &—E

i 1. Extremadamente insatisfecho H 2. No cumplié las expectativas

3. Cumplié parcialmente 4. Cumplié las expectativas

5. Superd las expectativas

Grafico 17 Valoracion de criterios - Logistica

4.1.6 Observaciones y sugerencias recibidas por los artistas.

Durante el primer trimestre del 2026 se recibieron las siguientes
sugerencias:

Cémo sugerencia, a los artistas y su equipo incluirles el almuerzo, ya
que por los horarios un refrigerio no es suficiente.

Ausencia de amplificadores de guitarra
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5. Encuesta de Satisfaccion Servicio a la Ciudadania

5.1 Canales de atencion:

Durante el primer trimestre de 2026, desde el proceso de Servicio al Ciudadano se
atendi6 a un total de 36 personas a través de los diferentes canales de atencion. Los
resultados evidencian una distribucién equitativa entre los tres canales disponibles: el
canal telefonico atendi6 a 12 personas (33 %), el canal presencial atendi6 a 12
personas (33 %) y el canal WhatsApp atendié a 12 personas (33 %). Estos resultados
reflejan una cobertura balanceada entre los canales digitales y presenciales,
evidenciando la efectividad de la estrategia multicanal de la entidad.

Canales de atencion

Telefénico WhatsApp
Presencial
Gréfico 18 Anélisis de canales de interaccién.
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5.2 Satisfaccion a las respuestas a las PQRS:

Durante el primer trimestre de 2026, se recibieron un total de 11 encuestas diligenciadas
relacionadas con la satisfaccion frente a las respuestas emitidas a las PQRS. Los
resultados permiten identificar que 10 encuestados, equivalentes al 91 %, manifestaron
que las respuestas superaron sus expectativas, mientras que 1 persona (9 %) indic6 que
se cumplieron parcialmente. Ningun encuestado registrd valoraciones de insatisfaccion.
Estos datos reflejan una gestion institucional eficiente y orientada al servicio ciudadano.

Evaluacion Satisfaccion Respuestas PQRS

B Cantidad 1: 9%

B Cantidad 3:27%
B Cantidad 7: 64%

M Extremadamente insatisfecho ®No cumplié expectativas B Cumplio parcialmente

B Cumplid las expectativas W Superd las expectativas

Grafico 19 Andlisis de satisfaccion POQRS

El Andlisis de Satisfaccién General sobre la calidad de las respuestas PQRS
refleja un desempefio institucional excepcional, donde el 90,9% (10 de 11
usuarios) calific6 como "Excelente" los criterios de coherencia, claridad de la
informacién y amabilidad, dejando solo un 9,1% (1 usuario) en la categoria
"Muy Bueno" para estos criterios. En cuanto al cumplimiento de los tiempos
establecidos por la Ley 1755, el nivel de excelencia se sitda en un 81,8% (9
usuarios), mientras que un 9,1% (1 usuario) calific6 este aspecto como "Muy
Bueno" y otro 9,1% (1 usuario) como "Regular".

Estos resultados consolidan una percepciéon de alta calidad técnica y humana
en la atencién, ya que el 100% de los encuestados se ubica en los rangos
superiores de satisfaccién para casi todos los indicadores, sefialando la
oportunidad de mejora Unicamente en la agilidad de los tiempos de respuesta
para alcanzar la satisfaccion total.
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Andlisis de Satisfaccion General — Calidad de Respuestas PQRS

10 10 10
9
1 1 1 1 1
- Il - Il N - Il

. .. El tiempo de respuesta asu
Fue clara la informacion dada en L .
Fue coherente la respuesta s solicitud estuvo dentrode los  La respuesta fue amable y cordial
la respuesta que recibio de la

emitida por la FUGA entidad tiempos establecidosen la Ley (hubo saludo y despedida)
1755
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Grafico 20 Analisis de Satisfaccion General calidad de las respuestas a las PQRS

5.3 Satisfaccion a la atencion brindada:

Durante el ciclo de atencion evaluado, 36 personas calificaron el servicio, reflejando
una valoracion mayoritariamente positiva con predominio de la categoria “Excelente”.
Con relacién a la calificacibn de atencion prestada, el canal presencial obtuvo 12
valoraciones “Excelente” (100%) y el telefénico alcanz6 igualmente 12 menciones
“Excelente” (100%), mientras que WhatsApp registroé 9 valoraciones como “Excelente”
(75%) y 3 como “Bueno” (25%).

En cuanto a la informacién suministrada, el canal presencial obtuvo 11 menciones
“Excelente” (91,7%) y 1 “Bueno” (8,3%); el canal telefénico repiti6 este mismo
comportamiento con 11 “Excelente” (91,7%) y 1 “Bueno” (8,3%); por su parte,
WhatsApp mantuvo 9 registros de “Excelente” (75%) y 3 de “Bueno” (25%).

En conjunto, los resultados evidencian un nivel de satisfaccion muy alto en todos los
canales, destacando que la totalidad de las respuestas se concentraron en las
categorias superiores, sin registros de calificaciones regulares o malas. se
concentran en la categoria mas alta.
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Satisfaccion de atencidn e informaciéon brindada por canales
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Gréfico 21 Andlisis de satisfaccion por canales.
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6. Encuesta de satisfaccion Transparencia y Acceso a la Informacion
de la FUGA

La entidad cuenta con una encuesta publicada en la pagina web creada en el afio 2021,
en esta encuesta se revisa la satisfaccion general frente a la pagina web y la informacién
publicada. La encuesta esta disponible en la seccién de transparencia y acceso a la

informacion  puablica:  https://www.fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-
publica

Se muestra en la siguiente imagen:

v @ Transparencizyaccesoalainfte X 4

€« > C 25 fuga.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica aQ ¥
*
FUNDACION ‘* E
GILBERTO ALZATE A
= Pl BOGOT.
- voan
T i Atencié icio a L
La entidad ~ bt A mpcion yaepcaa Al Participa ~ Noticias Agenda cultural Convocatorias
a la informacion publica ciudadania

Transparencia y acceso a la informaciéon publica

En cumplimiento de la normatividad aplicable incluyendo:

* LaLey 1712 del 6 de marzo de 2014
= El Decreto 103 de 2015
= La Resolucion 1519 de 2020

La Fundacion Gilberto Alzate Avendafio pone a disposicion de la ciudadania e interesados, la seccion de Transparencia y
Acceso a la Informacién Piablica Nacional, donde podrin conocer de primera mano la informacion de la entidad.

Segin Lo dicta la ley, la informacion generada por las entidades del Estado es de caracter piblice y sélo podra tener
limitacién aquella informacidn clasificada o reservada. En este sitio, se proporciona y facilita el acceso a la informacion

en los términos mas amplios posibles en el momento.

A continuacién, encontrara las nuevas 10 categorias del link de transparencia:

Te invitamos a diligenciar la encuesta de
satisfaccion sobre Transparencia

y Acceso a la Informacion de la FUGA

Ilustracién 1. Pagina institucional seccion transparencia

A dicha encuesta se accede mediante un formulario de Google y se encuentra en el menu
Transparencia al finalizar la lista desplegable de la seccion:

Q"PEL Direccion: Calle 10 # 3-16, Bogota D.C. - Colombia
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Su opinién es importante para el mejoramiento continuo de la entidad, agradecemos
responder las siguientes preguntas:

tlopez(@fuga.gov.co Cambiar de cuenta &

E3 Mo compartido

* Indica que la pregunta es obligataria

1. ;Se siente satisfecho con la informacidn publicada en este sitio web? *

O as
() B.No
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llustracién 2. Formulario Encuesta de satisfaccién sobre transparencia y acceso a la Informacion

V1. Informacién de la entidad

v 2. Normativa
v 3. Contratacién

V4. Planeacién, Presupuesto e Informes

llustracion 3. Encuesta contenidos pagina web

Direccion: Calle 10 # 3-16, Bogota D.C. - Colombia

Atencion virtual de servicio al ciudadano: Linea de WhatsApp 9322?306238
Cficina virtual de correspondencia: atencionalciudadano@fuga.gov.co
Teléfono: +60(1) 432 04 10

Infermacion: Linea 195

wiwww.fuga.gov.co
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eoYn
La entidad ~ Atencion y senvicio & B Participa ~ Noticias Agenda cultural Convocat torias
idadania
INICIO
¢Se siente satisfecho con la informaciéon publicada en
este sitio web?
Se siente satisfecho con la informacién publicada en este sitio web? *
Si No
URL o direccion web de la pagina que califica *
Publicado el Martes, 6 de Diciembre de 2022 - 11:09

" llustracién 4. Contenido encuesta pagina web

Para el periodo comprendido entre 01 de enero al 31 de marzo de 2026, la entidad
mantiene la disponibilidad de la encuesta y obtuvo un total de 22 resultados aplicados por
parte de la audiencia que visita la seccion.

Para el primer trimestre de la vigencia 2026, la medicion de satisfaccion sobre
Transparencia y Acceso a la Informacién de la FUGA evidencia una valoracion
mayoritariamente positiva por parte de los usuarios frente al contenido publicado en la
pagina web institucional. La mayoria de los encuestados manifest6 sentirse satisfecha con
la informacion disponible, resaltando aspectos como su claridad, organizacion, utilidad y
coherencia con la gestion de la entidad. Asi mismo, se reconoce que el sitio web permite
acceder a informacién relevante sobre la misionalidad, la oferta institucional, la agenda
cultural y los resultados de gestion, lo cual refleja un adecuado cumplimiento de las
obligaciones de publicacién de informacion.

En relacién con la facilidad de acceso a la informacion, los resultados muestran que un
porcentaje significativo de los usuarios encuentra facilmente los contenidos que consulta,
especialmente en temas como agenda cultural, informes, contratacion, planeacion y
transparencia. Sin embargo, también se identifican casos en los que los usuarios reportan
dificultades o tiempos prolongados en la busqueda de informacion especifica,
particularmente en planes institucionales, datos abiertos y programacién de eventos.
Incluso, algunos encuestados sefialan que en ocasiones no logran encontrar la
informacién requerida, lo que indica oportunidades de mejora en la estructura,
categorizacion y visibilidad de ciertos contenidos dentro del sitio web.

Respecto al tipo de informacién consultada, se evidencia que los usuarios acceden
principalmente a contenidos relacionados con la agenda cultural, eventos, informes de
gestion, presupuesto, proyectos, noticias y documentos institucionales. Adicionalmente,
se identifican solicitudes de informacién complementaria, como mayor detalle sobre
eventos (requisitos, materiales, condiciones de participacién), identificacion de contenidos
multimedia, enlaces a otras plataformas institucionales y fortalecimiento de la seccién de

dato;;,ﬁbiertos. Estos resultados permiten reconocer los principales intereses de los
< Direccion: Calle 10 # 3-16, Bogota D.C. - Colombia
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grupos de valor y orientan la priorizacibn de contenidos en la estrategia digital de la
entidad.

Y en cuanto al lenguaje utilizado en la pagina web, la mayoria de los encuestados lo
califica como claro, sencillo y comprensible, aunque una proporcion menor lo percibe
como medianamente complejo o técnico. Adicionalmente, se presentan algunas
observaciones relacionadas con la accesibilidad y la inclusion, como la necesidad de
incorporar herramientas para poblacién con discapacidad, mejorar los contrastes visuales,
incluir contenidos en lengua de sefas y ajustar la categorizacion de los grupos de interés.
En conjunto, estos resultados evidencian una percepcion favorable del sitio web
institucional, al tiempo que identifican aspectos puntuales que pueden ser fortalecidos
para mejorar la experiencia de los usuarios y garantizar un acceso mas equitativo a la
informacién publica.

A continuacién, se presenta de manera grafica las respuestas cerradas obtenidas
(preguntas dela'l, 2,5y 6):

1. ¢ Se siente satisfecho con la informacién
publicada en este sitio web?

—

A.SlI =B.No

Gréfico 22 Andlisis de satisfaccién informacién publicada en la pdgina web.

2. Indique la afirmaciéon que mejor describe
su experiencia con la busqueda de
informacion en la pagina web de la entidad

18 17
16
14
12
10
8
6 4
4
2 ] :
0 I
A. Encuentro facilmente la B. Tardo un tiempo C. Casi nunca encuentro
informacion considerable en encontrar la informacién

la informacion

Gréfico 23 Andlisis de satisfaccién por busqueda en la pdgina web.
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5. ¢Como califica el lenguaje utilizado en la pagina
web de la entidad? Siendo 1 la calificacion mas
baja y 4 la mas alta.

1. Muy complejo (Técnico,...

2 - Medianamente comple;... 2
3 - Sencillo y comprensible 12
4 - Claro, sencillo y de facil... 7

Gréfico 24 Andlisis de satisfaccion lenguaje utilizado en la pagina web.

6. Usted se considera parte de ¢ Cual de los
siguientes grupos de interés?

sectorpibico N 17

Colaborador de la FUGA . 1
Ciudadano normal, no soy Igbti . 1

Agente del Campo Atrtistico y Cultural - 3

0O 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Gréfico 25 Anélisis de grupos de interés.

A continuacion, se presentan los resultados del perfil de los usuarios, asi como las
situaciones clave que atendera la FUGA en la vigencia 2026:

Perfil Demografico:

e Sexo: Existe una clara predominancia de mujeres, quienes representan el 76,9%
de los usuarios activos, mientras que los hombres constituyen el 23,1%.

Edad: El grupo etario mas activo es el de personas entre 25 y 34 afios, seguido
por el rango de 18 a 24 afios y, en tercer lugar, el de 35 a 44 afios. Los segmentos
de mayor edad (45-54 y 65+) tienen una participacion significativamente menor.

Q"PEL Direccion: Calle 10 # 3-16, Bogota D.C. - Colombia
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Perfil Geoaréafico

e Paises: La mayor parte de la audiencia se localiza en Colombia, con 9,4 mil
usuarios activos. Otros paises con presencia notable incluyen China (6,5 mil),
Singapur (5,8 mil), Estados Unidos (794).

Situaciones Clave

1. Perfil de Audiencia Definido: ElI dominio del publico femenino (76,9%) y el
segmento joven-adulto (25-34) ofrece una oportunidad para refinar el contenido
hacia narrativas de estilo de vida. Este perfil sugiere una audiencia joven-adulta,
mayoritariamente femenina y radicada principalmente en la capital colombiana,
interesada en la agenda cultural y tecnoldgica

2. Compromiso Institucional: El tiempo de permanencia en las secciones de
Transparencia y Datos Abiertos refleja una ciudadania activa y vigilante de la
gestion.

Para este primer trimestre de la vigencia 2026, la FUGA celebra una gestién digital
exitosa, destacada por la consolidacién de una audiencia conectada con las tradiciones
culturales. De esta manera, se ha logrado potenciar la proyeccién de la cultura del centro
de Bogota a nivel global.

Mediante una optimizacion estratégica de la experiencia de usuario y un analisis riguroso
de las fuentes de trafico internacional, la entidad inicia el 2026 posicionada como un
referente regional en estrategia digital cultural, garantizando calidad, acceso y pertinencia
en sus contenidos.

6.1 Variable Intrinseca — Temas de interés:

Las paginas mas visitadas o con mayor trafico durante el primer trimestre del 2026 son:

X .. Usuarios Tiempo de Interaccion
Ruta de Pagina Visitas .
activos (Segundos)
Inicio / Home 7.136 4.359 28
Convocatorias 4.375 1.418 87
Agenda 1.565 801 39
T - —
ranspare'n,aa y Acceso a la Informacién / 1323 380 59
Planeacion / Presupuesto / Informes
Transparencia y Acceso a la Informacion 1.139 463 40

Tabla 3 Temas de interés

Para el periodo comprendido entre 01 de enero al 31 de marzo de 2026, los datos
representativos obtenidos durante la medicién de la sede electrénica, da a conocer las

EL
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Qo f Atencion virtual de servicio al ciudadano: Linea de WhatsApp {5'322?306238 b
w Oficina wvirtual de correspondencia: atencionalciudadano@fuga.gov.co 'Qi- L.0
v r_E Teléfono: +60(1) 432 04 10 ) \‘"\0\‘
\\‘ Infarmacion: Linea 195 1?\_’_\."—‘%@'?‘

www.fuga.gov.co 14




||II||I||I||II||I||I|II|||I||III|||||II|||II|||II|||I|I|||III||I||I||I|I|I|w
BOGOT/\ ..., 2026230047823

Fecha: 15-05-2026
Péag. 30 de 36

FUNDACION
GILBERTO ALZATE
AVENDANO

OE BOGOTA BT

métricas generales de trafico, el rendimiento del contenido por pagina y el perfil
demogréfico de la audiencia durante el periodo. A continuacion, se visualiza el panorama
del alcance digital de la Fundacién que nos permiten comprender el volumen de la
audiencia y su nivel de interaccion en el sitio web:

METRICA CANTIDAD
Usuarios activos 23.224
Visitas Totales 48.497
Visitas por Usuario Activo 2,09
Tiempo de Interacciéon Medio 34sg

Tabla 3 Métrica — pagina web
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7. Encuesta de Satisfaccion - Audiencia de rendicion de cuentas 2025

En el marco de la estrategia de rendicién de cuentas de la Fundacion Gilberto
Alzate Avendano, cuyo propésito es consolidar un didlogo permanente y
transversal con la ciudadania. Permitié evaluar la gestién publica y el impacto
de los resultados institucionales desde la percepcidon ciudadana, facilitando el
control social y fortaleciendo la participaciéon activa. Los resultados aqui
reportados se orientan a elevar los estandares de transparencia y a garantizar
niveles 6ptimos de satisfaccion.

Durante la audiencia de rendicién de cuentas, realizado en el mes de marzo de
2026, se recibieron un total de 6 encuestas relacionadas con la satisfaccién
frente a la metodologia utilizada en el evento, la informacién presentada en la
audiencia, considera que hubo un didlogo de doble via entre la ciudadania y las
y los funcionarios y/o colaboradores, y la evaluacién general del evento. Los
resultados permiten identificar que la percepcion de las ciudadania frente a
esta actividad.

7.1 Criterio - Nivel de conformidad

El nivel de conformidad sobre la metodologia del evento, se observa una
percepcidn mayoritariamente positiva, donde el 83.3% de los participantes
expresaron una alta satisfaccién (niveles 4 y 5), desglosado en un 50% de
favorabilidad para el nivel 4 y un 33.3% para el nivel 5. Por el contrario, solo el
16.7% de los asistentes manifestd una conformidad baja (nivel 2), mientras
que los niveles 1 y 3 no registraron respuestas, lo que demuestra que la
metodologia implementada fue efectiva para facilitar la participacién
ciudadana en su gran mayoria.

Metodologia utilizada en el evento
facilité la participacion ciudadana

3

1 2 3 4 5
Nivel de conformidad

Grafico 26 Metodologia utilizada en el evento
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7.2 Criterio - Informacion presentada en la audiencia

Con respecto a la percepciéon sobre la informacidon presentada en la audiencia
publica, los resultados reflejan una aceptacién mayoritaria por parte de la
ciudadania, sumando un 83.3% de favorabilidad en los niveles superiores de la
escala (4 y 5). De manera detallada, el 50% de los participantes califico la
claridad y relevancia de los datos con un nivel 4, mientras que el 33.3% otorgd
la méxima puntuaciéon (nivel 5). En contraste, se registr6 un 16.7% de
inconformidad concentrado en el nivel 2, sin presentarse respuestas en los
rangos 1 y 3, lo que indica que, aunque la comunicacién fue efectiva para la
mayoria, existe un margen de mejora para alcanzar la plena satisfacciéon de
todos los asistentes.

Informacidn presentada en la audiencia publica

3

1 2 3 4 5
Nivel de conformidad

Gréfico 27 Informacidn presentada en la audiencia

Se relacionan las sugerencias recibidas con respecto a la evaluacién del criterio
de la informacidn presentada durante la audiencia:

e Lejania del evento
e Cifras sin explicacién
e Fallas logisticas durante el evento
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7.3 Didlogo de doble via entre la ciudadania y las y los funcionarios ylo
colaboradores

En relacién con la percepcion de la ciudadania sobre la existencia de un
dialogo de doble via con los funcionarios y colaboradores, los resultados
reflejan un nivel de aprobacién sobresaliente, alcanzando el 83.3% (5
respuestas) de afirmacién frente a la interaccién recibida. Por el contrario, solo
el 16.7% (1 respuesta) de los participantes considerd que no se consolidé dicho
intercambio comunicativo. Estas cifras evidencian que la gran mayoria de los
asistentes percibié un canal de comunicacién efectivo, reciproco y abierto,
cumpliendo asi con los objetivos de didlogo transversal propuestos para el
evento.

¢Considera que hubo un didlogo de doble via entre la ciudadania y
las y los funcionarios y/o colaboradores?

5

No Si
Nivel de conformidad

Gréfico 28 Informacidn presentada en la audiencia
7.4 Evaluacién general del evento

En cuanto a la evaluacién general del evento, los resultados consolidan una
percepcién de éxito y alta satisfacciéon, con un 83.3% de los participantes
calificando la experiencia de manera positiva (niveles 4 y 5). De este
porcentaje, destaca que el 66.7% otorgd la maxima puntuaciéon (nivel 5),
mientras que un 16.7% se ubicd en el nivel 4. Por otra parte, se registré un
16.7% de los asistentes con un nivel de conformidad bajo (nivel 2), sin que se
presentaran valoraciones en los rangos 1 o 3, lo cual ratifica que la jornada
cumplié satisfactoriamente con las expectativas de la gran mayoria de la
audiencia.

Evaluacién general del evento

1 2 4 5

Nivel de conformidad
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Gréfico 29 Informacidn presentada en la audiencia
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7. Conclusiones

La administracién de las encuestas de satisfacciéon depende en gran medida de
un equipo dedicado y comprometido con la recepcién, sistematizacién y
seguimiento de la informacién recopilada. Reconociendo que la participacion
en las diferentes encuestas es voluntaria, se admite la tendencia inherente a
obtener tasas de respuesta mas bajas en relacién con la asistencia general a
los eventos. Sin embargo, los datos presentados en este informe reflejan la
dedicacién y el trabajo coordinado entre los equipos de Planeacién, Servicio al
Ciudadano y las Subdirecciones misionales, en la ejecucién de diversas
estrategias para la aplicacién de las encuestas, cuyos resultados proporcionan
valiosos conocimientos de tendencias para fundamentar la toma de decisiones.

El andlisis presentado, indica que la mayoria de los asistentes se informan
sobre las actividades principalmente a través de las redes sociales y el voz a
voz. Asi mismo, se ha ampliado con éxito este alcance orgdnico con el uso
estratégico de la cartelera de la FUGA para atraer nuevas audiencias y cultivar
la confianza en la entidad. De cara al futuro, es imperativo gue mantengamos
los esfuerzos para ofrecer contenido actual y atractivo en el sitio web y los
canales de redes sociales de la FUGA como plataformas esenciales para una
difusién eficaz.

Para incrementar aln mas la participacién, las encuestas se difunden en
diferentes espacios al final de cada actividad. Esta iniciativa tiene como
objetivo fortalecer el recuerdo de la audiencia y enriquecer a aquellos que ya
estan familiarizados con las ofertas de la FUGA. En general, los resultados
evidencian un alto nivel de satisfaccién con la programacién, que abarca la
calidad de las actividades, el profesionalismo, del personal, la adecuacién de
los espacios y la eficacia del soporte técnico.

Cabe destacar la excepcional satisfaccién expresada por los artistas con
respecto a los servicios técnicos brindados en el escenario "EI Muelle". La
ausencia de comentarios negativos y la prevalencia de evaluaciones altamente
positivas subrayan la excelente prestacién de servicios por parte del equipo de
produccién, lo que se refleja en las frecuentes solicitudes de los artistas para
hacer uso de nuestros espacios.

El analisis exhaustivo de las encuestas de satisfaccion confirma un sdlido nivel
de satisfaccion ciudadana con la oferta cultural, el servicio al ciudadano y la
transparencia institucional. La mayoria de los encuestados percibe que los
servicios cumplen o superan sus expectativas, con especial reconocimiento a la
calidad de las actividades artisticas, la relevancia de la formacién cultural y la
eficacia de los servicios técnicos en los escenarios.

Los esfuerzos para mejorar el acceso a la informacién y la transparencia
institucional han generado un progreso significativo. No obstante, la
participacion observada en las encuestas de transparencia evidencia la
necesidad de intensificar las acciones para promover y mejorar la accesibilidad
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de estos mecanismos. Ademds, se optimiza la navegacion del sitio web y la
presentacion de la informacidn para facilitar un acceso mas eficiente al
contenido relevante.

En conclusién, los resultados obtenidos reflejan un balance general positivo
que respalda la efectividad de las acciones desarrolladas durante el periodo
analizado. No obstante, la mejora continua se consolida como un eje
estratégico y un compromiso institucional permanente, orientado a fortalecer
los procesos, optimizar la prestacién de servicios y garantizar una experiencia
cada vez mas satisfactoria para la ciudadania y demas grupos de valor.
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