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El Instituto Distrital de las Artes - Idartes, como gestor de las practicas artisticas en
Bogotd, estd comprometido con aumentar la confianza de los artistas, gestores y
ciudadania en el sector de las artes en Bogota, a través de un esfuerzo continuo de mejora

en su gestion, con criterios de eficiencia, eficacia y efectividad.

Para este fin, establece su plataforma estratégica, en la cual desde su misionalidad se
propende garantizar el ejercicio de los derechos culturales, mediante la promocién de las
artes en el Distrito Capital, contribuyendo al desarrollo de sujetos creativos, sensibles,
respetuosos de la diferencia, aportando a la construccion de una ciudad incluyente y

solidaria.

De ello resulta la necesidad de centrarse en la politica de atencién a la ciudadania, como una estrategia que fomente la
empatia, a través de un lenguaje claro, pertinente y calido, que permita un dialogo permanente para conocer sus expectativas
y necesidades particulares; es asi, como se establece la realizacién de un informe de encuesta de satisfaccion, con el fin de

conocer la percepcion ciudadana, producto del servicio durante el mes de octubre 2022.

Dichas encuestas se comparten con la ciudadania a través de todos nuestros canales de atencion, logrando consolidar la
percepcion de todos nuestros grupos de valor, lo que a su vez incide en el ajuste permanente de protocolos para lograr un

servicio de calidad.
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Objetivos

Realizar un analisis de los resultados obtenidos durante el mes de octubre 2022, qe
con el fin de analizar los cambios en las variables y hacer seguimiento tanto a los
factores positivos, como aquellos que no favorecen, para lograr una experiencia de

servicio aun mas satisfactorio desde nuestra area para la ciudadania.

Alcance del Informe

En el informe se presenta la percepcion sobre el servicio prestado por el Area de Servicio la Ciudadania, durante el mes de
octubre 2022, los insumos para el analisis se recibieron mediante encuesta de satisfaccién, llevada a cabo una vez finalizada

la atencidn, a través de nuestros diferentes canales de atencion.
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Normatividad

Decreto 371 de 2010, en el cual se establecen los lineamientos de la administraciéon de la ciudad de Bogota, D.C., para

preservary fortalecer la transparencia y la prevencion de la corrupcion en las entidades y organismos del Distrito Capital.

Asi mismo, en el marco de lo establecido en la Ley 1755 de 2015, Decreto

Ley 1421 de 1993, “Estatuto organico de Bogota”, Acuerdo 24 de 1993,

Acuerdo 207 de 2006 y Decreto Distrital 371 de 2010 asi como en los
lineamientos emitidos por la Veeduria Distrital, se presenta el siguiente
informe de gestién de peticiones del Instituto Distrital de las Artes durante

el mes de octubre 2022.

A continuacidn, se presenta la informacion sobre la programacién y agenda cultural, del BIAPI- I Bienal Internacional de
Arte para la Primera Infancia de Bogota y el XVII Festival de Teatro y Circo de Bogota, ademas de la percepcién de la
ciudadana en los diferentes medios de contacto con nuestra entidad como son el canal presencial, telefénico, chat y

correo electronico, durante el mes de octubre 2022.
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Area de Relacionamiento con la Ciudadania

. g Eventos del mes
Informe de encuestas de satisfaccion

“BIAPI- I Bienal Internacional de Arte para la Primera Infancia de Bogota”

El Instituto Distrital de las Artes - Idartes, a través de su Programa Nidos, presenta la I
Bienal Internacional de Arte para la Primera Infancia de Bogota - BIAPI del 8 al 31 de

octubre de 2022, una iniciativa que retine lo mejor de la musica, el teatro, las artes

plasticas, el espacio publico y la academia para los nifios y las nifias en sus primeros

| Bishal Infernaciehal de Arte ) )
para [a Primera Infancia afnos de vida, sus cuidadores, los artistas y demas interesados en el tema. Investigacion,

_ deBogoetd
- talleres, conciertos, obras e invitados de Italia, Espafia, Argentina, Chile, México y mas,
8 9.[ 3 l ademas del regreso del festival Bebés al Parque, que este afio contd con la participacion
eifotiare especial de una nueva version del Picnic Literario, fueron parte de esos 23 dias de

programacion especial para grandes y pequefios.

“Tenemos una apuesta social y educativa con este evento. Estamos seguros de que el arte es una
via privilegiada para el desarrollo integral del ser humano, por eso queremos que en este evento
participen los cuidadores, los agentes educativos, la ciudadania y todos los adultos que hacemos
parte de la cotidianidad de las nifias y los nifios para que podamos conocer de cerca sus deseos,
inquietudes, sus historias, imaginarios y las formas en las que conocen el mundo... nuestro

mundo”, comenta Liliana Martin, responsable general del Programa Nidos.

Mas Informacidn



https://biapi.nidos.gov.co/bienal-2022
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Area de Relacionamiento con la Ciudadania

. . Eventos del mes
Informe de encuestas de satisfaccion

“XVII Festival de Teatro y Circo de Bogota”

“Quisimos que en esta edicion el teatro y el circo se convirtieran en un vehiculo para recorrer Bogotd y,
sobre todo, para animar a las personas a asistir a los espacios que existen para disfrutar del arte y la
cultura a lo largo y ancho de la ciudad. Por eso, disefiamos una programacion que paso por las 20

localidades”, dice Mauricio Galeano, director del Instituto Distrital de las Artes - Idartes.

La oferta artistica para el XVII Festival de Teatro y Circo de Bogota esta compuesta en su gran
mayoria por talento local, con destacadas propuestas escénicas de las agrupaciones, colectivos y

artistas de los diferentes géneros y disciplinas del teatro y circo de la ciudad.

“Muchas de estas agrupaciones van a poder llegar a publicos diferentes gracias a este Festival que, poco a poco, ha ido expandiendo su
alcance en la ciudad. El ano pasado estuvimos en 7 localidades y ahora el teatro y el circo abarcardn desde Usaquén y Suba hasta
Usme y Sumapaz, y desde La Candelaria hasta Bosa y Fontibon”, dice Maira Salamanca, subdirectora de las Artes de Idartes.

“Estos grupos por primera vez estardn brillando con grandes montajes en los diferentes escenarios de la ciudad, que se sumardn a la

programacion de importantes escenarios de las artes escénicas de la ciudad como el Teatro Mayor Julio Mario Santo Domingo, el

Teatro Jorge Eliécer Gaitdn, la Sala Gaitdn y el Teatro El Ensuefio. Una oportunidad para que Bogotd se convierta en un escenario

asombroso", dice Eva Diaz, gerente de Arte Dramatico del Idartes.

Mas Informacién %



https://bogotateatralycircense.gov.co/festival-teatro-y-circo
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Aspectos Generales

A continuacidn, presentamos el informe pormenorizado de la percepcién ciudadana, con respecto a la prestacion del servicio a
través de nuestros diferentes canales de atencion, con un total de 49 encuestas.

(Por cual canal de atencion fue atendida su solicitud o requerimiento?

En la grafica No. 1 se presenta la informacidn sobre el registro de encuestas de satisfaccion del servicio en el Instituto Distrital de

las Artes por los diferentes canales de atencidn dispuestos en la Entidad. La grafica muestra que en octubre fueron registradas 49

encuestas, del total de encuestas, el mayor registro se realizo a través del chat con 23 encuestas las cuales representan el 47% del

total registrado por los diferentes canales; en la segunda posicidn se ubican las encuestas realizadas presencialmente con 17
registros que representan un 35% y en la tercera posicion se ubican las encuestas realizadas a través de correo electrénico con 9
registros que representan el 18% del total registrado en el mes en el Idartes. Frente al mes anterior se observa que las encuestas
realizadas por el canal presencial se vieron disminuidas debido a que los funcionarios no realizaron la correspondiente encuesta al
finalizar la atencion prestada por que se anuaran esfuerzos por parte del area para subir el numero del encuestados en el mes de

noviembre.

Canal de Atencion

Il Canal Chat [ Canal Presencial [l Correo Electrénico

Grafica 1 Canal de Atencién
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El conocimiento y dominio del tema del personal que lo atendio6 fue:

En la grafica No. 2 se presenta la informacién del conocimiento y dominio del personal del Area de Relacionamiento con la
Ciudadania, donde la entidad goza de muy buena aceptacidn, ya que durante el mes de octubre la grafica evidencia que del
100% de los encuestados, el 76% representados en 37 ciudadanos evalilan como excelente el conocimiento y dominio de la
informacion de la entidad, el 14% representados en 7 encuestados como bueno, el 6% correspondientes a 7 ciudadanos lo

califican como regular y finalmente el 4% con 2 ciudadanos lo califican como malo y muy malo. Frente al mes anterior los

resultados obtenidos se mantiene el rango satisfactorio en cuanto a la evaluacion de la ciudadania sobre el conocimiento y
dominio del tema por parte de los funcionarios del area, siendo bueno y excelente alrededor del 90%, se continuara mejorando

la intencidn para tener la informacién actualizada de la entidad.

Conocimiento por Parte del
Funcionario

@ Excelente
@ Bueno

@ Regular
@ Malo

@ Muy Malo

Gréfica 2 Conocimiento del Funcionario
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La actitud y disposicion del personal que lo atendio fue:

— = R Para el Area de Relacionamiento con la Ciudadania del Instituto Distrital de las Artes - Idartes la
— €)
26/7 s

empatia y calidez es un factor relevante, donde la grafica No. 3 evidencia la actitud y disposicion

para escuchar activamente a la ciudadania, es un elemento diferenciador que es bien percibido,

(%)
e ya que en la primera posicion el 82% de los encuestados que equivalen a 40 ciudadanos
E calificaron como excelente la actitud y disposicion del personal que les atendi6, en segunda
posicion el 10%
que corresponde a 5 ciudadanos la calificaron como buena, y finalmente el 8% correspondientes a 4 ciudadanos lo califican como
regular. Frente al mes anterior se redujo un 5% la percepcidon de excelencia por parte de la ciudadania, por lo que se tomaran
acciones preventivas con el fin de contribuir a la mejora continua del proceso de atencién al ciudadano, con respecto a la actitud

positiva y disposicion.

Actitud del funcionario

760
" oo I i
I

B Excelente [ Bueno M Regular [ Muy Malo

Gréfica 3 Actitud del Funcionario
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;.Como valora el servicio prestado?

Para el area de relacionamiento con la ciudadania es satisfactorio atender a la
ciudadania desde la empatia, la calidez y la pertinencia. Es por esto que la grafica
No. 4, evidencia que el 90% correspondiente a 44 encuestados consideran excelente
la prestacion del servicio, en segundo lugar el 6% que equivale a 3 ciudadanos la

consideran bueno, en tercer lugar el 2% correspondiente a 1 ciudadano lo considera

regular y finalmente solo el 2% correspondiente a 1 ciudadano lo califican como
malo.

Frente al mes anterior; el porcentaje de excelencia aumento en un 5%, teniendo en cuenta el nimero de encuestados
(49) del mes vigente. Por lo cual el area de relacionamiento con la ciudadania seguira buscando que la percepcion de
los ciudadanos del servicio sea del 100%, mejorando la gestidn de sus procesos y posicionando a Idartes entre las
mejores entidades distritales.

Valoracion del Servicio
Prestado

44
3 1 1
* | |

I Excelente [ Bueno [ Regular [ Malo

Gréfica 4 Valoracion del Servicio Prestado
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(Su solicitud fue solucionada?

En la grafica No. 5 se presenta la informacion de las solicitud solucionadas
donde el 49 encuestados en el mes de octubre en los canales chat, correo
electrénico y presencial por parte de los funcionarios y contratistas del area
de relacionamiento con la ciudadania, considera que su solicitud se

soluciond con satisfaccion en el 94% correspondientes a 46 ciudadanos y

solo el 6% equivalente a 3 personas determinan que su peticién no fue

solucionada de

manera oportuna y eficaz. Frente al mes anterior se mantiene la percepcién por lo que se debe continuar integrando
esfuerzos con las diferentes areas (convocatorias, crea, gerencias) para mejorar llevar al 100% de satisfaccion a la

solucion de peticiones. Solicitud Solucionada

®sSi
® No

Gréfica 5 Peticiones Solucionadas
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;Cual fue la actitud del funcionario que lo atendi6?

En la grafica No. 6 se evidencia que 82% de los ciudadanos correspondiente a 40
encuestados determinan que la actitud del funcionario quien lo atendi6 es
excelente, en segundo lugar el 10% equivalente a 5 ciudadanos lo evalu6é como
bueno 'y finalmente el 4 ciudadanos correspondientes al 8% lo califican como

regular. Segun la percepcion del ciudadano, la actitud por parte de los funcionarios

se redujo en un 7% en comparacion al mes de septiembre. Gracias a esta apreciacion

por parte de los y las ciudadanos/as, el area de Relacionamiento con la ciudadania

considera la importancia fortalecer los principios y atributos del servicio.

El Funcionario es respetuoso

Excelente

Bueno

Regular
0 10 20 30 40

Gréfica 6 Valoracion del Funcionario




.Como valora la informacion recibida?

En la grafica No. 7 se evidencia la calidad de la informacion recibida, donde el primer lugar 38
encuestados que corresponde al 78% valora la informacidon recibida como excelente, en
segundo lugar el 6 ciudadanos que corresponden al 12% califican la informacién recibida
como buena, en tercer lugar el 6% equivalentes a 3 ciudadanos la definen como regular y
finalmente solo 2 ciudadanos determinan como mala y muy mala la calidad de la
informacion con un 4%, En este item se evidencia una reduccion del 6% en comparacion del
mes anterior en cuanto a calidad de la informacion recibida por parte de la ciudadania. El
area apuesta a la mejora continua con la articulacién constante con las diferentes areas para

que la informacion sea cada dia mas acertada y de fondo.

Calidad de la informacion recibida

@ Excelente
@ Bueno

@ Regular
@ Malo

@® Muy Malo

Gréfica 7 Calidad de la Informacidn Recibida
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;Cual fue la actitud del funcionario que lo atendi6?

A partir del mes de octubre y de acuerdo con la politica de Servicio a la Ciudadania, la
Ley de Transparencia y los protocolos del area de Relacionamiento con la Ciudadania de

nuestra entidad; se seguira apostando a la mejora continua en todos los canales de

servicio, aunando esfuerzos con la empresa telefénica de Bogotd ETB, se seguira

implementando la encuesta telefénica inmediatamente se finaliza la atenciéon al

ciudadano

Durante el mes de octubre se hizo un seguimiento riguroso al servicio prestado por este canal; aumentando el nimero de
encuestados al calificar la experiencia y satisfaccidon con el servicio, se recibié durante el decimo mes del afio 59 encuestas
de retroalimentacién por parte de la ciudadania, lo cual, se convierte en informacién de inmenso valor, para la apuesta de
la mejorar continua y la toma de decisiones frente a los protocolos establecidos para la atencién del servicio por medio

telefénico. Lo que permitird mejorar la percepcion ciudadana y garantizar un servicio de calidad y pertinencia.

Este seguimiento, nos permite fortalecer los procedimientos a través de un ejercicio de mejora continua, que resulta

importante para la gestién y operacidon del area, la voz de la ciudadania siempre serd nuestra prioridad, por tanto,
implementar esta encuesta se suma al seguimiento que se hace también de los canales virtuales y presenciales.
Finalmente, durante el mes de octubre la implementacién de la encuesta telefénica, se obtuvo 59 respuestas, con los

siguientes resultados:




(Su solicitud fue solucionada?

Durante el mes de octubre, se realizaron 59 encuestas por el canal
telefénico mediante la extensiéon 9002, donde en la grafica No. 8 se
evidencia que el 100% correspondientes a 59 ciudadanos
determinan que su peticiébn fue solucionada por este canal. Es
importante destacar el esfuerzo y la eficacia del Area de
Relacionamiento con la Ciudadania ante la gestion en el tramite de los
requerimientos por parte de los y las ciudadanos/as en
comparacion al mes anterior donde no fueron solucionadas el 100%
de las solicitudes, siendo posible este resultado por la articulacion

entre las areas.
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Solicitudes Solucionada

Gréfica 8 Solicitudes Solucionadas
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El tiempo de espera para ser atendido fue:

El tiempo de espera durante el mes de octubre del 2022 en la encuesta
telefénica se mostro6 favorable el tiempo de espera debido a que en la grafica No.
9 el 85% de los encuestados equivalentes a 49 ciudadanos determinaron como
excelente la atencion por del area, el 12% que corresponde a 7 ciudadanos
calificaron como bueno, el 3% equivalente a 2 ciudadanos lo califica como malo

y finalmente el 2% correspondiente a 1 ciudadano como regular. En

comparacion al mes anterior se muestra una reduccién del 4% en la calificacion

excelente del tiempo de espera para ser atendido. Por lo anterior, es importante

continuar brindando el mejor servicio de manera inmediata, haciendo el area

mas oportuna y eficiente en el tiempo de respuesta sin descuidar la respuesta

de fondo.

Tiempo para ser atendido

2 1
s .

B Bueno M Malo M Regular

Il Excelente

Grafica 9 Tiempo en recibir respuesta
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Percepcion del servicio prestado

En la grafica No. 10 se presenta la informacién de la percepcion del servicio donde
en primer lugar el 72% correspondiente a 42 ciudadanos encuestados en el mes de
octubre evalu6 como excelente el servicio prestado por el funcionario que atendié su
solicitud o requerimiento, en segundo lugar 13 ciudadanos/as correspondientes al

22% como bueno, en tercer lugar el 3% que equivale a 2 como regulary finalmente 2

personas correspondiente al 3% lo valoro como muy malo. Segun el

andlisis comparativo con el mes anterior se evidencia el aumento del 28% en la

calificacion buena en la encuesta telefonica.

Valoracion del servicio
prestado

Excelente

Bueno

Muy Malo

Regular (2

0 10 20 30 40 50

Gréfica 10. Percepcidén del Servicio




Conclusiones:

En este andlisis se presenté el resultado de las encuestas de satisfaccién, aplicadas a
los ciudadanos que fueron atendidos por el canal presencial, telefénico y virtual en el
Area de Relacionamiento con la Ciudadania, del Instituto Distrital de las Artes de
Bogota IDARTES; como insumo se tuvo en cuenta, los resultados del mes de octubre
2022, con el fin de observar las variables en términos de calidad, calidez,

oportunidad y conocimiento de los funcionarios del area.
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De los resultados obtenidos durante este mes y de acuerdo con la valoracion por parte de la ciudadania en los

diferentes canales, se puede concluir lo siguiente:

1. Durante el mes de octubre de los 49 encuestados, 17
diligenciaron la encuesta de satisfaccion por medio de
canal presencial, 23 ciudadanos por el canal chaty solo

9 ingresaron por medio del correo electrénico.

2. En cuanto al conocimiento y dominio del tema por
parte de los funcionarios de Idartes, el 76 % de los

ciudadanos lo califican como excelente 'y el 14% como

bueno.

3. E1 82% de los encuestados califica como excelente y
el 10% como buena la disposicién y actitud del

funcionario quien hizo recepcién de su solicitud.

4. El 909% de los ciudadanos valora como excelente el

servicio prestado por el funcionario.

e

BOGOT/\




6. En comparacién al mes anterior disminuye en un 7%

la valoracion de la informacién recibida, debido al

escalamiento de las peticiones al area de Convocatorias.

7. La acogida de la encuesta telefonica por parte de
la ciudadania es muy positiva, en el mes de octubre, se
evidencia el cumplimiento del 100% en la calificacién

de las peticiones solucionadas.
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Como area de Relacionamiento con la Ciudadania
nuestro compromiso esta ligado a una mejora
constante con el fin de contribuir en la eficacia,

eficiencia y buen servicio con nuestros ciudadanos.
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