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Presentacion

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 gestién, con criterios de eficiencia, eficacia y

efectividad.

2 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

(S

De ello resulta la necesidad de centrarse en la politica de atencién a la ciudadania, como una estrategia que fomente la

desarrollo de sujetos creativos, sensibles, respetuosos de la diferencia,

aportando a la construccion de una ciudad incluyente y solidaria.

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 realizacion de un informe de encuesta de

satisfaccién, con el fin de conocer la percepciéon ciudadana, producto del servicio durante el mes de enero 2023.

Dichas encuestas se comparten con la ciudadania a través de todos nuestros canales de atencion, logrando consolidar la
percepcidon 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 enero 2023,
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 percepcidn sobre el servicio prestado por el Area de Relacionamiento con la Ciudadania,
durante el mes de enero 2023, 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 de resultado de encuestas de satisfaccion del mes de enero
2023 elaborado por el area de Relacionamiento con la Ciudadania del

Instituto Distrital de las Artes — Idartes.
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Area de Relacionamiento con la Ciudadania

Informe de Atenciones Eventos del mes

”

“Talleres de Escritura Creativa Ciudad de Bogota 2023.

El Instituto Distrital de las Artes - Idartes invita a escritores, estudiantes de
literatura, docentes, periodistas y demas personas interesadas en la creacion

literaria, de 16 afnos en adelante, a participar en los Talleres de Escrituras

3 i e Creativas Ciudad de Bogota 2023 en los géneros de novela, poesia, cuento,
ESCRITURA cronica y narrativa grafica, que se dictaran los sabados entre el 25 de febrero y

CREATIVA el 1 de julio de este afio.

De acuerdo con Carlos Ramirez, gerente de Literatura del ldartes, estos talleres, que son gratuitos, “tienen por objetivo
estimular la produccion literaria de nuevos autores, transmitir instrumentos tedricos y practicos para el desarrollo de procesos

de escritura creativa y explorar las claves de esta mediante lecturas, ejercicios y encuentros con lectores calificados”.

Para el desarrollo de los talleres se seleccionaran 30 asistentes por curso, eleccién que se hara con base en la calidad de los
textos literarios presentados, asi como en la motivacion que escriba el postulante para participar. En caso de considerarlo

necesario, se llamara a entrevista a los postulados.

Ahora, segun Ramirez, “es importante tener en cuenta que la participacion en los talleres implica dedicar tiempo adicional a

las sesiones para realizar lecturas, investigaciones, trabajo de campo y/o ejercicios escriturales, que son responsabilidad de

cada participante, actividades que permitiran sacar mayor provecho al curso”.

Mas Informacién % 7
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https://www.idartes.gov.co/es/noticias/nueva-convocatoria-para-los-talleres-distritales-de-escritura-2023

Aspectos Generales

A continuacion, presentamos el informe pormenorizado de la percepcidn ciudadana con respecto a la presentacion del servicio

a través de nuestros diferentes canales de atencion: chat, telefénico y presencial, con un total de 66 encuestas.

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

En la grafica No. 1 se presenta la informacién sobre el registro de encuestas de satisfaccion del servicio prestado en el Area
de Relacionamiento con la Ciudadania del Instituto Distrital de las Artes a través de los diferentes canales de atencion
dispuestos en la entidad. La grafica muestra que en enero fueron registradas un total de 66 encuestas, en la cual se

evidencia que el canal con mayor registro fue el presencial con 41 encuestas, lo que representa el 62% del total registrado; en
segundo lugar se encuentra el canal chat con 23 registros lo que representan un 34% de las encuestas y finalmente se

encuentran las encuestas realizadas a través del correo electrénico con 2 registros, que representan el 3% del total.

En comparacion con el mes anterior se evidencia un aumento de las encuestas a través del canal presencial, pasando de un
total de 18 en el mes de diciembre del 2022 a 41 ciudadanos encuestados en el mes de enero de 2023, resultado que nos

favorece, ya que podremos hacer seguimiento y implementar una mejora continua para prestar un servicio de calidad.
Canal de Atencion

Canal Presencial
Canal Chat

Correo Electrénico 2

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 8

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

En la grafica No. 2 se presenta la informacion del conocimiento y dominio del personal del Area de Relacionamiento con la
Ciudadania, en la cual se evidencia que el 94% de los encuestados representados en 62 ciudadanos(as) evaluan como
excelente el conocimiento y dominio de la informacion brindada por las y los colaboradores del area sobre la entidad, y sélo el
6% corresponde a 4 ciudadanos que lo califican como bueno. En comparacion con el mes anterior, se observa una
disminucion en la percepcion de excelente en el conocimiento y dominio del tema pasando del 96% el mes de diciembre
equivalente a 27 ciudadanos de 28 del total encuestado, a 94% de calificacion excelente en el mes de enero del afio 2023
equivalente a 62 ciudadanos de 66 encuestados, esto debido a que algunos eventos y actividades que se programan en la
entidad no se encontraban disponibles, sin embargo, en el sector cultural se conté con una amplia oferta para el disfrute de la
ciudadania.

Conocimiento por Parte del
Funcionario

@ Excelente
@ Bueno

Gréfica 2 Conocimiento del Funcionario 9
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La actitud y disposicion del personal que lo atendié fue:

Para el Area de Relacionamiento con la Ciudadania del Instituto Distrital de las Artes -
Idartes la empatia y calidez es un factor relevante para el acompafiamiento de la
ciudadania, lo cual se evidencia en los resultados de la grafica No. 3 ya que el 92% de
los encuestados que equivalen a 61 ciudadanos calificaron como excelente la actitud
disposicion de las y los colaboradores que les atendio, en segundo lugar se observa

que el 8% que corresponde a 5 ciudadanos la calificaron como buena.

Frente al mes anterior se disminuyo la percepcidon de excelencia por parte de la ciudadania, pasando del 93% de calificacion
"excelente" el mes de diciembre equivalente a 26 ciudadanos de 28 encuestados al 92% de calificacién "excelente" en el
mes de enero equivalente a 61 ciudadanos de 66 encuestados. Asi mismo se observa una aumento en la calificacion
"bueno" pasando del 7% en el mes de diciembre equivalente a 2 ciudadanos de 28 encuestados al 8% en el mes de enero

equivalente a 5 ciudadanos de 66 encuestados, esto debido a al aumento del numero de encuestados.

Actitud del funcionario

I Excelente |l Bueno 10

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

ciudadanos la consideran como regular, el servicio prestado por la entidad.

Finalmente, frente al mes anterior, se evidencian en calificacion de la valoracion

del servicio prestado en item "regular" debido al aumento de numero de

encuestados para el mes de enero, pasando de 28 encuestados a 66 para este

mes.

Valoracion del Servicio
Prestado

1 1
I I

I Bueno M Regular

I Excelente
11

Graéfica 4 Valoracion del Servicio Prestado
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¢ Cual fue la actitud del funcionario que lo atendi6?

En la grafica No. 5 se evidencia que 90% de los ciudadanos correspondiente a 60
encuestados determinan que la actitud del funcionario quien lo atendié es
excelente y en segundo lugar el 10% equivalente a 6 ciudadanos lo evalué como
bueno. Se observa una aumento en la calificacién "bueno" en la actitud de los
funcionarios pasando del 7% de calificacién en el mes de diciembre equivalente
a 2 ciudadanos de 28 encuestados al 10% de calificacion "bueno" en el mes de
enero equivalente a 6 ciudadanos de 66 encuestados. Segun la percepcion del

ciudadano, la actitud por parte de los funcionarios aumento en un 3% como

buena en comparacion al mes de diciembre.

El Funcionario es respetuoso

Excelente

Bueno

0 10 20 30 40 50 60

Gréfica 5 Valoracion del Funcionario 1 3
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¢.Su solicitud fue solucionada?

En la grafica No. 6 se presenta la informacidén de las solicitudes solucionadas a través de
los diferentes canales como: chat, correo electrénico y presencial, en la cual el 94% de las y
los ciudadanos encuestados representado en 62 personas, de un total de 66 considerd que
su solicitud se solucioné a satisfacciéon; mientras que 4 ciudadanos equivalentes al 6% del
total consideré que la solicitud no fue solucionada, lo anterior evidencia la importancia de

seguir aunando esfuerzos para lograr respuestas con criterios de claros y de oportunidad que

sigan fortaleciendo la imagen institucional.

Frente al mes anterior se evidencia que las solicitudes que llegan a la entidad son atendidas, pero no todas fueron
solucionadas de manera eficiente debido a los cierres de los centros de formaciéon crea y el portafolio distrital de estimulos,

disminuyendo del 100% de solicitudes solucionadas en el mes de diciembre 2022 al 94% para enero del 2023.

Solicitud Solucionada

@S
® No

12

Gréfica 6 Peticiones Solucionadas
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¢,Coémo valora la informacion recibida?

En la grafica No. 7 se evidencia la calidad de la informacion recibida, donde el
primer lugar 62 encuestados que corresponde al 94% valora la informacion recibida
como excelente, en segundo lugar 3 ciudadanos que corresponden al 5% califican
la informacidn recibida como buena, en tercer lugar 1 ciudadanos que corresponden
al 1% califican la informacidén recibida como regular. En este item se evidencia una
disminucion en la calificacion "excelente" en la valoracidon de la informacion

recibida, pasando del 96% en el mes de diciembre equivalente a 27 ciudadanos de

28 encuestados a 94% en el mes de enero equivalente a 62 ciudadanos de 66

encuestados.
Calidad de la informacion recibida

@ Excelente
@ Bueno
@ Regular

14

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

A partir del mes de enero 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

telefonica inmediatamente se finaliza la atencion al ciudadano

Durante el mes de enero se hizo un seguimiento riguroso al servicio prestado por este canal; aumentando el numero
de encuestados al calificar la experiencia y satisfaccién con el servicio, esto debido al inicio de actividades del afo
2023, se recibié durante el primer mes del afio 33 encuestas de retroalimentacion por parte de la ciudadania, lo cual,
se convierte en informacion de inmenso valor, para la apuesta de la mejora continua y la toma de decisiones frente a
los protocolos establecidos para la atencion del servicio por medio telefonico. Lo que permitira 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 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 enero la implementacién de la encuesta telefénica obtuvo los siguientes resultados: 15
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¢.Su solicitud fue solucionada?
Solicitudes Solucionada

Durante el mes de enero, se realizaron 33 encuestas por el canal
telefonico mediante la extensién 9002, donde en la grafica No. 8 se
evidencia que el 100% correspondientes a 33 ciudadanos
determinan que su peticion fue solucionada por este canal. Es
importante destacar el esfuerzo y la eficacia del Area de @ sSi
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.
Grdfica 8 Solicitudes Solucionadas
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El tiempo de espera para ser atendido fue:

El tiempo de espera durante el mes de enero del 2023 en la encuesta
telefénica se mostré favorable el tiempo de espera debido a que en la
grafica No. 9 el 85% de los encuestados equivalentes a 28 ciudadanos
determinaron como excelente la atencién por del area, el 9% que
corresponde a 3 ciudadanos calificaron como bueno y el 6% equivalente a 2
ciudadanos lo califica como regular y muy malo. En comparacion al mes
anterior se evidencia una constante en la valoracion de

excelente manteniéndose en el 85%.

Tiempo para ser atendido

|

I Bueno Malo [ Regular

I Excelente

Grdfica 9 Tiempo en recibir respuesta

\ & AREA DE >
2 @Eﬁ%ﬁé RELACIONAMIENTO
; / =" CONLA o

que estamos construyendo —C CIUDADANIA—

*

DISTRITAL DE LAS ARTES
Ti

BOGOT/\



Percepcion del servicio prestado

En la grafica No. 10 se presenta la informacion de la percepcion del servicio donde en
primer lugar el 76% correspondiente a 25 ciudadanos encuestados en el mes de
enero evalué como excelente el servicio prestado por el funcionario que atendi6 su
solicitud o requerimiento, en segundo lugar 5 ciudadanos/as correspondientes al 15%
como bueno y en tercer lugar el 10% que equivale a 3 como muy malo y malo. Segun
el analisis comparativo con el mes anterior, se evidencia un aumento del 11% en la

calificacién excelente en la encuesta telefonica, por lo que se anuara esfuerzos para

seguir mejorando la percepcion del servicio en el mes de febrero del afio 2023.

Valoracion del servicio
prestado

Excelente

Bueno

Muy Malo 2

Malo
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Gréfica 10. Percepcidén del Servicio
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Conclusiones:

En este analisis se presento el resultado de las encuestas de satisfaccion, 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 enero 2023, con

el fin de observar las variables en términos de calidad, calidez, oportunidad y

conocimiento de los funcionarios del area.

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 enero de los 66 encuestados, 41
diligenciaron la encuesta de satisfaccion por medio de
canal presencial, 23 ciudadanos por el canal chat y solo

2 ingresaron por medio del correo electrénico.

2. En cuanto al conocimiento y dominio del tema por
parte de las y los colaboradores de Idartes, el 94% de los
ciudadanos lo califican como excelente, lo que
demuestra la preparacion de los funcionarios del

area para responder a las solicitudes ciudadanas.

"_ @ [’% AREA DE
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3. El 92% de los encuestados califica como excelente
y solo el 8% como buena la disposicion y actitud del
funcionario quien hizo recepcién de su solicitud,
demostrando que los funcionarios del Idartes 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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5. Frente al mes anterior se evidencia un aumento en el total de
las encuestas realizadas, por otra parte, se observa una
disminucion de la percepcion de excelencia en el area debido a
que no se contaba con la acostumbrada oferta por parte de la

entidad para la ciudadania.

6. La acogida de la encuesta telefénica por parte de
la ciudadania es muy positiva, en el mes de enero, se evidencia
el cumplimiento del 100% en la calificacion de las peticiones

solucionadas.

7. En cuanto al canal telefonico, se evidencia una aumento leve en la
cantidad de las llamadas atendidas, ya que en varias ocasiones estas
son finalizadas mucho antes de ser transferidas a la encuesta. Este
aumento se debe al interés de la ciudadana por inscribirse a los
talleres de formacién en los Crea, solicitud de informacion sobre
programacion de nuestros equipamientos y apertura del Programa

Distrital de Estimulos para la Cultura 2023.

8. En el area de Relacionamiento con la Ciudadania seguimos
comprometidos para lograr un acompafiamiento integral a la
ciudadania a la luz de la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania y la misionalidad de la entidad para garantizar el

acceso a la informacion de manera clara, oportuna y eficaz.
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