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El Instituto Distrital de las Artes — Idartes, como gestor de las practicas artisticas en
Bogota, esta 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 promocion 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 didlogo permanente para conocer sus
expectativas y necesidades particulares; es asi, como se establece la realizacion de un informe de encuesta de

satisfaccion, con el fin de conocer la percepcién ciudadana, producto del servicio durante el mes de noviembre 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, o 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
noviembre 2022, 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 noviembre 2022, los insumos para el analisis se recibieron mediante encuesta de satisfaccion, llevada a cabo una

vez finalizada la atencion, 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 administracion de la ciudad de Bogot4a, D.C., para
preservar y fortalecer la transparencia y la prevencién 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 gestion de peticiones del Instituto Distrital de las

Artes durante el mes de noviembre 2022.

A continuacién, se presenta la informacion sobre la programacion y agenda cultural, Joropo al Parque, Festival
Danza en la Ciudad, la Noche de los museos, Cinemateca al parque en la localidad de Sumapaz y el Festival Rock
al Parque, ademas de la percepcion de la ciudadana en los diferentes medios de contacto con nuestra entidad como

son el canal presencial, telefénico, chat y correo electrénico, durante el mes de noviembre 2022.
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Area de Relacionamiento con la Ciudadania

Informe de encuestas de satisfaccion Eventos del mes

“Festival Joropo al Parque”

La Plaza de Bolivar fue el punto de encuentro de la cultura llanera en la capital el 5y 6
IIII‘H;]{EH']K i de noviembre, se realiz6 Joropo al Parque, un nuevo evento que reunio las diversas

.' g B expresiones artisticas de los Llanos Orientales y se uni6 a la movida musical de la
' capital. Fueron dos jornadas que mostraron el talento de bailarines, escuelas y
compafias dancisticas de joropo y danza llanera y a maestros, cultores, agrupaciones
y compafiias musicales, ademas de reconocidos artistas nacionales de talla

internacional.

Joropo al Parque fue un espacio de acercamiento entre lo clasico y lo contemporaneo del joropo, con actuaciones
especiales de los casanarefios Aries Vigoth ‘El romantico del LIano' y Walter Silva, una de las figuras mas representativas de
la voz recia; y de Cimarron, el conjunto liderado por Ana Veydo que ha llevado la cultura de esta region colombo venezolana

a los cinco continentes, entre otros musicos como de The Criollos y Milena Benites.

El domingo 6 de noviembre, en paralelo a la tarima de la Plaza de Bolivar, por la Carrera Séptima, entre calles 12y 15 se dio

lugar para el Llanédromo, que albergo a diferentes exponentes de la danza llanera tradicional y académica.

Mas Informacién



https://joropoalparque.idartes.gov.co/
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Informe de encuestas de satisfaccion Eventos del mes

“Festival Danza en la Ciudad - Bogota como escenario”

Como una oportunidad para ver en escena distintos universos creativos que habitan en
Bogotd, asi como creaciones de artistas nacionales y obras de invitados internacionales, del
10 al 20 de noviembre llegé el Festival Danza en la Ciudad, un evento del Instituto Distrital de
las Artes - Idartes que en este 2022 celebra sus 15 afnos con propuestas escénicas que van
mas alla de los escenarios convencionales para permitir que la ciudadania conozca la
diversidad dancistica en calles, parques, plazas, centros comerciales, barrios y otros lugares

susceptibles a ser bailados.

“Esta es una apuesta para activar a Bogota y su espacio publico con una diversidad de corporalidades, formatos, estilos y
practicas de la danza. Sera un encuentro que invita a la ciudadania a vivir en vivo diferentes puestas en escena que estaran
en salas, calles, plazas, plazoletas, parques, centros comerciales y polideportivos, entre otros. Estaremos en 15 escenarios y
en 15 lugares no convencionales para celebrar los 15 afios de nuestro festival, un festival que invita a danzar a la gente”,

sefala Paula Atuesta, gerente de Danza del Idartes..

Mas Informacion



https://danzaenlaciudad.gov.co/
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Area de Relacionamiento con la Ciudadania

Informe de encuestas de satisfaccion
Eventos del mes

Y

“La Noche de los museos’

Este viernes 11 de noviembre regresa a Bogota la Noche de Museos. Seran 46 espacios
culturales, de 10 localidades, los que se uniran para ofrecer una agenda diversa que invita a

= " N los y las habitantes de la ciudad a apropiarse de la noche a través de la cultura y la
GRAMACléN

celebracion. A la oferta cultural de los museos se suma la participacién de distintas entidades
ESPECIAL.

1'@.

que ocuparan diversos lugares de la ciudad con activaciones y espectaculos en el espacio

publico.

El Museo del Espacio es un lugar que invita a la indagacion y la exploracién sobre temas relacionados con la astronomia y la
observacion del cielo. Se compone de salas, con experiencias visuales, audiovisuales e interactivas, en donde a través de un
recorrido acompafnado por Mediadores, nuestros visitantes conoceran sobre diversos temas relacionados con la estructura

del Universo, el estudio de las Ciencias del Espacio y resolveran sus inquietudes de manera didactica y entretenida..

Mas Informacién %
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Area de Relacionamiento con la Ciudadania

Informe de encuestas de satisfaccion
Eventos del mes

“Festival Rock al Parque”

El Festival de Bogota regresa con cuatro dias de programacién en el Parque
Metropolitano Simén Bolivar, el 26 y 27 de noviembre y el 3y 4 de diciembre.

Un total de 87 agrupaciones participaran en la edicion 2022 del Festival.

La imagen de este ano representa sus cuatro dias de programacién y esta
ligada al significado de esta edicién que, mas alla de ser el regreso, es la
reafirmacion de lo que el festival ha sido desde sus inicios: un espacio para la
diversidad, una fiesta latinoamericana y un punto de encuentro para las
distintas identidades musicales de los habitantes de Bogota, reconocido por
ser un festival democratico, con libre acceso para el publico y por una
curaduria unica que se centra en una oferta artistica de la mejor calidad
musical e interpretativa y diferencial de otros festivales de su tipo. Asi, por
primera vez son cuatro y no una las imagenes oficiales y son personificadas
por cuatro deidades de la regién, Chia, Malegua, Bachué y Pitao Bezelao, en el
contexto del rock, sus diferentes matices y su relacién con la programacion de

cada uno de los dias

|

Mas Informacién | ¢
LA
N\



http://xn--mas%20informacin-kvb/
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Aspectos Generales

A continuacion, presentamos el informe pormenorizado de la percepcién ciudadana, con respecto a la prestacién del servicio a

través de nuestros diferentes canales de atencion, con un total de 92 encuestas.

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

En la grafica No. 1 se presenta la informacion sobre el registro de encuestas de satisfaccion del servicio en el Instituto Distrital
de las Artes por los diferentes canales de atencidén dispuestos en la entidad. La grafica muestra que en noviembre fueron
registradas 92 encuestas, del total de encuestas, el mayor registro se realiz6 a través del canal presencial con 80 encuestas las
cuales representan el 87% del total registrado por los diferentes canales; en la segunda posicion se ubican las encuestas
realizadas por el chat con 9 registros que representan un 10% y en la tercera posicion se ubican las encuestas realizadas a
través de correo electronico con 3 registros que representan el 3% del total registrado en el mes en el Idartes. Frente al mes
anterior se evidencia un aumento en la participacién del canal de atencidn "presencial" pasando del 35% de participacion en el
mes de octubre equivalente a 17 ciudadanos de 49 encuestados a 87% de patrticipacion en el mes de noviembre equivalente a

80 ciudadanos de 92 encuestados.
Canal de Atencion
Canal Presencial

Canal Chat

Correo Electrénico

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Grafica 1 Canal de Atencién




*
INSTITUTO ‘*
DISTRITAL DE LAS ARTES

IDARTES BOGOT.

El conocimiento y dominio del tema del personal que lo atendi6 fue:

En la grafica No. 2 se presenta la informacion del conocimiento y dominio del personal del Area de Relacionamiento con la
Ciudadania, donde la entidad goza de muy buena aceptacion, ya que durante el mes de noviembre la grafica evidencia
que del 100% de los encuestados, el 94% representados en 86 ciudadanos evaluan como excelente el conocimiento y
dominio de la informacién de la entidad, el 5% representados en 5 encuestados como bueno y el 1% correspondientes a 1
ciudadanos lo califican como muy malo. Frente al mes anterior se evidencia un aumento en la calificacién "excelente" en el
conocimiento y dominio del tema del personal pasando del 76% el mes de octubre equivalente a 37 ciudadanos de 49 del

total encuestado, al 93% de calificacion "excelente" en el mes de noviembre equivalente a 86 ciudadanos de 92

encuestados.

Conocimiento por Parte del
Funcionario

@ Excelente
@® Bueno
@ Muy Malo

Gréfica 2 Conocimiento del Funcionario
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Para el Area de Relacionamiento con la Ciudadania del Instituto Distrital de las Artes - Idartes
la empatia y calidez es un factor relevante, donde la grafica No. 3 evidencia la actitud vy
disposicion para escuchar activamente a la ciudadania, es un elemento diferenciador que es
bien percibido, ya que en la primera posicion el 96% de los encuestados que equivalen a 88

ciudadanos calificaron como excelente la actitud y disposicion del personal que les atendio, en

segunda posicion el 4% que corresponde a 4 ciudadanos la calificaron como buena.

Frente al mes anterior se aumento la percepcion de excelencia por parte de la ciudadania, pasando del 82% de calificacion
"excelente" el mes de octubre equivalente a 40 ciudadanos de 49 encuestados al 96% de calificacion "excelente" en el mes
de noviembre equivalente a 88 ciudadanos de 92 encuestados. Asi mismo se observa una reduccion en la calificacién
"bueno" pasando del 10% en el mes de octubre equivalente a 5 ciudadanos de 49 encuestados al 4% en el mes de noviembre
equivalente a 4 ciudadanos de 92 encuestados.

Actitud del funcionario

4

I Excelente [ Bueno

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 97% correspondiente a 89 encuestados
consideran excelente la prestacion del servicio, en segundo lugar el 2% que
equivale a 2 ciudadanos la consideran bueno y en tercer lugar el 1%

correspondiente a 1 ciudadano lo considera como malo.

Frente al mes anterior, se observa un aumento en la calificacidn "excelente" en la valoracion del servicio prestado
pasando del 89% en el mes de octubre equivalente a 44 ciudadanos de 49 encuestados al 97% de calificacion

"excelente" en el mes de noviembre equivalente a 89 ciudadanos de 92 encuestados, aumentando en un 8%.

Valoracion del Servicio
Prestado

I Excelente [ Bueno [ 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 92 encuestados en el mes de noviembre en los canales chat,
correo electronico 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 88 ciudadanos
y solo el 6% equivalente a 4 personas determinan que su peticién no fue

solucionada de manera oportuna y eficaz.

Frente al mes anterior se evidencia que las solicitudes que llegan a la entidad son atendidas de forma eficiente, se
aumenta el nivel de respuesta en un 1%, de 94% de solicitudes solucionadas en el mes de octubre equivalentes a 46

solicitudes de 49 presentadas, a dar solucion de 95% el mes de noviembre equivalentes a 88 solicitudes de 92

presentadas.

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 atendié es
excelente, en segundo lugar el 10% equivalente a 5 ciudadanos lo evalué como
bueno vy finalmente el 4 ciudadanos correspondientes al 8% lo califican como
regular. Se observa un aumento en la calificacion "excelente" en la actitud de los
funcionarios pasando del 81% de calificacidn "excelente" en el mes de octubre
equivalente a 40 ciudadanos de 49 encuestados al 98% de calificacion

"excelente" en el mes de noviembre equivalente a 90 ciudadanos de 92

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

funcionarios aumento en un 17% en comparacion al mes de octubre.

El Funcionario es respetuoso

Excelente

Bueno [—2

0 20 40 60 80 100

Gréfica 6 Valoracién del Funcionario
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¢,Como valora la informacion recibida?

En la grafica No. 7 se evidencia la calidad de la informacién recibida, donde el primer lugar
38 encuestados que corresponde al 78% valora la informacién 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 un aumento en la calificacion

"excelente" en la valoracion de la informacion recibida pasando del 81% en el mes de
octubre equivalente a 40 ciudadanos de 49 encuestados a 93% en el mes de noviembre

equivalente a 86 ciudadanos de 92 encuestados.

Calidad de la informacion recibida

@ Excelente
@® Bueno
@® Muy Malo

Gréfica 7 Calidad de la Informacidn Recibida
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Encuestas realizadas por el canal telefénico.

A partir del mes de noviembre 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, implementando la encuesta telefénica inmediatamente

se finaliza la atencion al ciudadano

Durante el mes de noviembre se hizo un seguimiento riguroso al servicio prestado por este canal; aumentando el
numero de encuestados al calificar la experiencia y satisfaccion con el servicio, se recibié durante el undecimo mes
del afo 56 encuestas de retroalimentacion por parte de la ciudadania, lo cual, se convierte en informacion de inmenso
valor, para la apuesta de la mejorar continua y la toma de decisiones frente a los protocolos establecidos para la
atencion del servicio por medio telefonico. Lo que permitira mejorar la percepciéon 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 gestion y operacion del area, la voz de la ciudadania siempre sera 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 noviembre la implementacién de la encuesta telefénica obtuvo los siguientes

resultados:




¢.Su solicitud fue solucionada?

Durante el mes de noviembre, se realizaron 56 encuestas por el
canal telefénico mediante la extension 9002, donde en la grafica
No. 8 se evidencia que el 100% correspondientes a 56
ciudadanos determinan que su peticion 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 se mantuvo el 100% de las solicitudes solucionadas,

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 noviembre del 2022 en la encuesta
telefénica se mostré favorable el tiempo de espera debido a que en la
grafica No. 9 el 80% de los encuestados equivalentes a 45 ciudadanos

determinaron como excelente la atencion por del area, el 14% que

corresponde a 8 ciudadanos calificaron como bueno, el 6% equivalente a 3
ciudadanos lo califica como regular. En comparacion al mes anterior se
evidencia que se mantiene los resultados en cada una de las calificaciones
dadas por la ciudadania, cabe resaltar que se redujo la calificacion de "malo”

pasando del 4% en el mes de octubre equivalente a 2 ciudadanos de 49

encuestados al 0% en el mes de noviembre equivalente a 0 ciudadanos de

56 encuestados

Tiempo para ser atendido

3

I e

I Bueno [ 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 informacion de la percepcion del servicio donde en
primer lugar el 72% correspondiente a 42 ciudadanos encuestados en el mes de
noviembre evalué como excelente el servicio prestado por el funcionario que atendié
su solicitud o requerimiento, en segundo lugar 10 ciudadanos/as correspondientes al
18% como bueno y en tercer lugar el 10% que equivale a 6 como muy malo. Segun el
analisis comparativo con el mes anterior se evidencia una reduccién del 4% en la

calificacidon buena en la encuesta telefonica, por lo que se anuara esfuerzos para

mejorar la percepcidn del servicio en el mes de diciembre.

Valoracion del servicio
prestado

Excelente

Bueno

Muy Malo

0 10 20 30 40

Gréfica 10. Percepcidén del Servicio




Conclusiones:

En este analisis se presentd el resultado de las encuestas de satisfaccion,
aplicadas a los ciudadanos que fueron atendidos por el canal presencial,
telefonico 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 noviembre 2022, con el fin de observar las variables en
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DE BOGOTA DC,

términos de calidad, calidez, oportunidad y conocimiento de los funcionarios del

area.

De los resultados obtenidos durante este mes y de acuerdo con la valoracién por parte de la ciudadania en los

diferentes canales, se puede concluir lo siguiente:

1. Durante el mes de noviembre de Ilos
92 encuestados, 80 diligenciaron la encuesta
de satisfaccidn por medio de canal presencial, 9
ciudadanos por el canal chat y solo 3

ingresaron por medio del correo electronico.

2. En cuanto al conocimiento y dominio del tema por
parte de los funcionarios de Idartes, el 93% de los
ciudadanos lo califican como excelente lo que
demuestra la preparacién de los funcionarios del

ara responder a las solicitudes ciudadanas.

3. EI 96% de los encuestados califica como excelente
y solo el 4% como buena la disposicién y actitud del
funcionario quien hizo recepcion de su solicitud,
demostrando que los funcionarios del ldartes son
empaticos al momento de recibir las solicitudes de los

y las ciudadanas.

4. El 97% de los ciudadanos valora como excelente el
servicio prestado por el funcionario, en los distintos

canales de atencion.
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6. En comparacion al mes anterior se aumenta en un
12% la valoracion de la informacion recibida, debido a

la articulacion con las diferentes areas de la entidad.

7. La acogida de la encuesta telefénica 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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8. Como area de Relacionamiento con la Ciudadania
nuestro compromiso estd ligado a una mejora
constante con el fin de contribuir en la eficacia,

eficiencia y buen servicio con nuestros ciudadanos.
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