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Infroduccion

El presente documento corresponde al Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas y atendidas por las dependencias del
Instituto Distrital de las Artes durante el periodo comprendido entre el 2 de enero vy el
31 de diciembre de 2019, con el fin de determinar la oportunidad de las respuestas y
formular las recomendaciones a la Direccion General y a los responsables de las dreas,
que conlleven al mejoramiento continuo de la entidad y con ello, afianzar la confianza
del ciudadano en las instituciones publicas.

En su primera parte, se indica y describe el nUmero total de PQRSD recibidas en la
entidad durante la vigencia 2019, discriminadas por modalidad de peticion. También
se efectua un andlisis comparativo con la vigencia inmediatamente anterior y se
detalla la informaciéon teniendo en cuenta el canal de recepcion y las dependencias
a las cuales fueron asignadas las PQRSD.

De igual manera se senalan los medios utilizados por el Instituto para enviar las
respuestas a los peticionarios. Luego, se detalla el resultado del trdmite adelantado
para las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por los usuarios,
enfocando el andlisis en las causas que dieron lugar a manifestaciones de
inconformidad de los grupos de valor, las cuales sirven de fundamento para las
recomendaciones.

De otra parte, se relaciona la informacion pertinente sobre las atenciones inmediatas
que se brindan desde el drea de atencion al ciudadano y de los escenarios.
Finalmente y con fundamento en la informacion analizada, se formulan las
recomendaciones que se consideran pertinentes con el propdsito de mejorar la
prestacion del servicio a los grupos de valor del Instituto.



INFORMACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
(PQRSD)

1.1 PQRSD RECIBIDAS

Grdfica 1
Total peticiones recibidas

3766

Fuente: Sistemas “Bogotd te escucha" y el gestor documental Orfeo

Entre el 02 de enero y el 31 de diciembre de 2019 fueron recibidas en el Instituto un
total de 3.766 peticiones.

2. TIPOLOGIAS
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Fuente: Sistemas “Bogotd te escucha” y el gestor documental Orfeo

La distribucidon de las peticiones fue asi: 2.115 solicitudes de informacion, 1.224
derechos de peticidon de interés particular, 189 derechos de peticion de interés



general, 101 reclamos, 64 felicitaciones, 36 sugerencias, 16 solicitudes de copia, 15
consultas y 6 quejas.
Grdfica 3
Comportamiento tipologias 1er semestre
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Grdfica 5 375
Peticiones recibidas por canal
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Fuente: Sistemas “Bogotd te escucha” y el gestor documental Orfeo

Durante la vigencia 2019, particularmente en los meses de julio y agosto el instituto recibid el mayor nimero de peticiones que en
su mayoria estuvieron referidos a tfemas del festival Rock al Parque.

El comportamiento por canales de atencion se ha mantenido histéricamente, en el Instituto el canal mas usado por la ciudadania
para interponer sus peticiones sigue siendo el email (contactenos@idartes.gov.co), el cual atendid el 66% de todas las peticiones,
seguido del canal escrito que obtuvo un 24%. El canal WEB que corresponde aquellas peticiones que realizan los ciudadanos a través
de internet obtuvo el 0,041%. Los buzones de sugerencias, instalados en todos los escenarios y en los centros de formacién artistica
CREA, obtuvieron el 0,025%, igual porcentaje que el canal presencial.



mailto:contactenos@idartes.gov.co

Cuadro 1
Peticiones recibidas por canal

Mes Buzon . Email Escrito Presencial = Teléfono Web
Sugerencias

Enero 1 109 31 0 3 5
Febrero 4 210 32 8 1 21
Marzo 14 208 78 9 2 11
Abril 4 251 60 2 0 24
Mayo 7 257 111 10 4 22
Junio 12 180 50 6 4 21
Julio 18 375 82 10 4 23
Agosto 1 302 72 3 0 16
Septiembre 8 208 73 2 0 8
Octubre 5 217 96 1 0 2
Noviembre 9 106 121 1 0 1
Diciembre 12 82 99 40 0 3
TOTAL 95 2505 905 92 12 157

Fuente: Sistemas "Bogotd te escucha” y el gestor documental Orfeo

Durante el ano 2019, en el mes de julio, se recibid el mayor nUmero de peticiones, las
consultas fueron en su mayoria relacionadas con el Portafolio Distrital de Estimulos, de
alli los temas recurrentes fueron por aguellos concursantes que no obtuvieron un
resultado satisfactorio, por caidas en la plataforma, planillas de evaluacion, etc.
Comportamiento mensual de las peticiones
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Fuente: Sistemas “Bogotd te escucha” y el gestor documental Orfeo
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Andlisis comparativo de PQRS recibidas en relacién con la vigencia 2018

Comparativamente entre el ano 2018 y el ano 2019 se presentd una disminucion del
9% en el nUmero de PQRS recibidas en la entidad; situacion que puede estar asociada
a que hubo una mayor difusion respecto del Portafolio Distrital de Estimulos, a la
solucion inmediata de las inquietudes ciudadanas que se brindan de forma telefonica,
presencial y a través del chat virtual institucional, lo que incidié positivamente en Ia
disminucioén de los requerimientos ciudadanos.

Durante la vigencia 2018, los meses que reportaron aumento en las peticiones fueron
durante el primer semestre y el promedio de peticiones mensuales estuvo en 341, en
2019 el aumento significativo fue solo en julio, los demds meses del ano el promedio
mensual fue de 271.

Grdfica 7
Comparativo peticiones 2018 vs 2019
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Fuente: Sistemas “Bogotd te escucha” y el gestor documental Orfeo
Cuadro 2
Comportamiento tipologias 2017, 2018, 2019

Tipologias 2017 2018 2019 Variacion
Solicitud de acceso a la 1670 2143 2115 28
informacion
Derecho de peticion de interés 1419 1347 1224 123
particular
Reclamo 161 275 101 174
Sugerencia 109 129 36 93
Felicitacion 66 89 64 25
Derecho de peticion de interés 59 73 189 +116
general
Solicitud de copia 49 13 16 +3
Queja 27 12 6 6
Consulta 24 12 15 +3
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Del cuadro No. 2 podemos decir que histéricamente las solicitudes de informacion han sido las protagonistas, aproximadamente el
55% de todas las peticiones son atendidas por esta fipologia en Idartes, seguida de los derechos de peticion de interés particular.

Cuadro 3
Comparativo 2018 vs 2019 Tipologias

Canal Consulta DP. Gral. I?P' Felicitacion Queja Reclamos Sol. Copia S. Inf. Sugerencia
Particular

2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019 2018 2019

Buzdn 0 0 2 3 59 12 249 43 2 1 31 20 0 0 1 6 57 95
Email 0 8 2 132 892 391 24 18 7 3 38 63 8 14 1947 1853 52 2505
Escrito 1 1 43 37 237 701 0 2 2 2 2 2 3 2 95 157 0 905
Presencial 0 0 3 0 30 35 0 0 0 0 0 7 1 0 13 50 3 92
Telefénico 0 1 2 3 3 4 1 0 2 0 6 3 0 0 3 2 3 12
Web 11 6 14 14 126 81 1 1 0 0 12 6 0 0 84 47 14 157
Cuadro 4
Peticiones recibidas mensualmente por canal

Canal Enero Febrero Marzo Abrii  Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Email 109 210 208 251 257 180 375 302 208 217 106 82
Escrito 31 32 78 60 111 50 82 72 73 96 121 99
Web 5 21 11 24 22 21 23 16 8 2 1 3
Buzon 1 4 14 4 7 12 18 1 8 5 2 12
Presencial 0 8 9 2 10 6 10 3 2 1 1 40
Telefénico 3 1 2 0 4 1 1 0 0 0 0 0

11



Peticiones asignadas a las dependencias

A confinuacion se detalla el total de peticiones recibidas, radicada, y asignadas a las
dependencias del Instituto durante la vigencia 2019, discriminadas por tipologia.

Cuadro 5
Atencion peticiones por dreas de Instituto

DEPENDENCIA CANTIDAD

Area de convocatorias 809
Servicio al ciudadano 621
Oficina asesora juridica 588
Programa crea 204
Gerencia de las artes audiovisuales 181
Subdireccidn de las artes 168
Gerencia de musica 137
Subdireccién de equipamientos 121
Gerencia de literatura 101
Direccién generall 99
Talento humano 88
Gerencia de danza 85
Oficina asesora de comunicaciones 84
Gerencia de artes plasticas 82
Planetario de Bogotd 63
Proyecto nidos 56
Subdireccidon administrativa y financiera 40
Gerencia de arte dramdtico 39
Subdireccidon de formacidn artistica 32
Oficina asesora de planeacion 28
Area de produccién 17
Oficina de control interno disciplinario 3
Programa DC en vivo ]
Gerencia de escenarios ]
Oficina de control interno ]

TOTAL 3649

La dependencia que atendid el mayor niUmero de peticiones fue el drea de
convocatorias en donde se concentro el 22% de las solicitudes recibidas, seguida del
drea de atencion al ciudadano que atendid un 17% de los requerimientos. Luego, la
Oficina Asesora Juridica concentrd el 16.5% de las peticiones.

El adrea que mas peticiones atendid en la modalidad de “solicitud de informaciéon” fue
atencién al ciudadano con un total de 582, seguida del drea de convocatorias con
un total de 546.
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De las 3766 peticiones recibidas durante la vigencia 2019, el 3,1% fueron trasladadas
a ofras entidades.
Cuadro 6
Traslados por competencia

ENTIDAD CANTIDAD
Secretaria de Cultura 47
Fundacién Gilberto Alzate Avendaio 17
IDPC 11
Secretaria de Gobierno 8
IDRD 5
Orqguesta filarmonica de Bogotd 4
Empresa de renovacion urbana 3
Secretaria de educacion 3
Secretaria de movilidad 3
Secretaria general 2
UAESP 2
Personeria de Bogotd 2
Jardin botdnico ]
IPES 1
Secretaria del hdbitat ]
Secretaria de infegracion social 1
Transmilenio S. A 1
Secretaria de la mujer ]
Universidad distrital ]
Defensoria del espacio publico ]
Canal capital ]
1

TOTAL 116

El cuadro No. 6 refleja los traslados que realizé el Instituto durante la vigencia 2019 a
otras entidades por temas de competencia, la Secretaria de Cultura fue la entfidad
que mas traslados recibid. Lo anterior se debe principalmente a dos temas, primero
tiene que ver con las intermitencias que a veces fiene la plataforma donde se alojan
todas las convocatorias y estimulos del Portafolio y la segunda, por becas y estimulos
que son de la Secretaria, sin embargo, el ciudadano realiza la consulta a Idartes.

Peticiones asignadas a las dependencias por tipologia

A contfinuacion se detalla el total de las peticiones recibidas, radicadas y asignadas
a las dependencias del Instituto durante la vigencia 2019, discriminadas por tipologia

Area Consulta DP DP. Reclamo Sol. Sol. Sugerencia Total
Convocatorias Gral. Particular Copia Info.

Enero 0 0 7 0 1 3 0 11
Febrero 2 2 1 0 0 60 0 65
Marzo 2 1 7 1 0 69 1 81
Abril 0 8 18 0 0 96 0 117



Mayo 0 43 41 0 7 71 0 162
Junio 0 15 17 0 2 45 0 79
Julio 0 1 32 3 0 101 0 137
Agosto 0 0 23 0 0 39 0 62
Septiembre 0 0 10 0 0 28 1 39
Octubre 0 0 13 1 0 16 0 30
Noviembre 0 0 5 0 0 10 0 15
Diciembre 0 0 1 2 0 8 0 11
TOTAL 4 65 175 7 10 544 2 809
ée“:\gg:ailo Consulta G?QPI. Par?izblar Felicitacién Reclamo Cic;::iq Iicf,cla.. Sugerencia Total
Enero 0 0 1 0 0 0 35 1 37
Febrero 0 0 2 0 0 0 8 0 10
Marzo 0 1 0 0 0 0 57 0 58
Abril 0 0 1 0 0 0 13 0 14
Mayo 0 0 3 0 0 0 8 0 11
Junio 0 0 1 0 0 0 22 0 23
Julio 1 0 2 0 0 0 117 0 120
Agosto 0 0 0 1 0 0 115 0 116
Septiembre 0 0 5 0 0 4 67 0 76
Octubre 0 0 8 0 0 1 81 1 91
Noviembre 0 0 1 0 0 0 37 0 38
Diciembre 0 0 3 0 1 1 22 0 27
TOTAL 1 1 27 1 1 6 582 2 621
Oficina
As?sf)rq DP Gral. quli?:,;.llar Queja  Reclamo Cf'::ia I?\?c!;. Sugerencia Total
Juridica
Enero 0 8 0 0 0 3 0 11
Febrero 1 6 0 1 1 23 0 32
Marzo 0 4 1 0 0 13 0 18
Abril 1 5 0 0 0 19 1 26
Mayo 0 58 0 1 1 13 0 73
Junio 0 18 0 0 0 4 0 22
Julio 1 39 0 0 0 8 0 48
Agosto 0 49 0 0 0 0 0 49
Septiembre 0] 40 0 0 0 0 0 40
Octubre 1 59 0 0 0 0 0 60
Noviembre 0 109 0 0 0 0 0 109
Diciembre 0 100 0 0 0 0 0 0
TOTAL 4 495 1 2 2 83 1 588
E;C)egal’dmd Consulta G?:I. Par!r)i:ular Felicitacion Queja Reclamo Irs\;)c:. Sugerencia Total
Enero 0 3 4 0 0 0 1 0 8
Febrero 0 4 1 1 0 4 12 0 22
Marzo 0 3 4 6 0 4 7 0 24
Abril 0 5 4 0 0 0 10 0 19
14
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TOTAL
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Gerencia
Artes
Audiovisuales
Enero
Febrero
Marzo

Abril
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Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
TOTAL
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N
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Subdireccion de las Artes

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
TOTAL

Gerencia de
Musica

Enero 0
Febrero 0
Marzo ]
Abril 0

Consulta

10 S 0 1 4 1
0 8 1 0 2 0
4 0 0 0 8 0
4 3 0 0 2 1
4 3 0 0 2 0
3 8 0 0 2 0
1 9 0 3 1 1
4 13 0 0 1 0
40 55 2 12 61 3
PCIF?(F:)LHOI' Felicitacion Queja Reclamo Ii?(')'. Sugerencia
5 0 0 0 3 0
1 0 0 1 6 0
] 0 0 0 2 0
2 0 0 0 5 0
4 0 0 0 3 0
5 ] 0 1 9 0
3 0 0 4 21 0
4 0 0 4 21 0
7 0 0 6 17 2
6 0 0 2 10 0
4 0 0 2 1 0
4 0 1 1 2 0
46 1 1 20 105 2
Derecho Derecho Solicitud de
Peticion peticion Reclamo . . 7
General Particular informacion
0 3 0 0
0 4 0 3
1 1 0 4
3 6 0 6
2 12 0 5
3 15 0 3
3 14 1 2
0 28 1 4
0 12 0 1
0 13 0 1
0 7 0 0
0 6 1 8
12 116 3 37
ol PP' Felicitacion Reclamo Sugerencia
Gral. Particular Info.
0 3 0 0 6 2
0 3 0 0 10 0
1 4 0 0 7 0
0 2 0 0 8 0

15

28
13
11
15
13
13
15
19
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Total
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16
33
29
34
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7
8

181

Total

3
7
6
15
19
21
20
28
13
14
7
15

168

Total

11
13
13
10



Octubre 0 0 5 0 1 6 0 12
Noviembre 0 0 0 0 0 1 0 1
Diciembre 0 0 0 0 0 3 0 3
TOTAL 1 3 34 1 2 94 2 137
Subdireccion DP DP. sol. .
. . Consulta . Reclamo Sugerencia Total

Equipamientos Gral. Particular Info.

Enero 0 0 2 0 4 1 7

4 0 4 1

1 0 4 0
3% 0o 00
1o 10 0o

16

Junio 0 0 1 0 2 4
Julio 0 0 2 2 8 0 12
Agosto 0 1 1 1 6 1 10
e 1o 4 s 7 o :
Octubre
Noviembre 0 0 2 1 8 0 11
Diciembre 0 0 1 1 2 0 4
TOTAL 3 11 25 10 68 4 121
Gerencia de Literatura DP Gral. I?P' SOIZ Sol. Info. Total
Particular Copia
Ehero 0 3 0O 7 10
Febreo 0 4 0 14 8
Marzo 1 1 1 8 11
Abril 0 1 0 10 11
Mayo 0 1 0 6 7
Junio 0 — ﬁ 2 3
o0 o2 s
‘Agosto 0 0 0 10 10
Septiembre 0 1 0 4 5
Octubre 0 0 0 3 3
Noviembre 0 0 0 2 2
Diciembre 0 2 0 4 6
TOTAL 1 17 1 82 101
Direccion General DP Gral. p DP' Reclamo Sol. Sugerencia  Toftal
articular Info.
Enero 0 9
Febrero 2 7
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Talento Humano

DP Gral.

DP. Particular

Sol. Info.

Enero

Febrero

0 1 0 3 4
Agosto 0 5 0 2 7
Septiembre 1 3 0 0 4
Octubre 2 3 0 0 5
Noviembre 0 4 0 0 4
Diciembre 0 1 0 1 2
TOTAL 5 44 2 37 88

Gerencia de DP DP. Sol. .

Danza Consulta Gral.  Parficular Reclamo Info. Sugerencia Total
Eneo 0O 0O 2 0 7 1 10
"Febreto @ O 1 2 0 5 0 8

Abr T R S S SR
Abril 0 |
'Mayo @ O O O O 4 0 4

Junio o 1 3 o 2 0 6

o0 o 4 0 0 1 15

Agosto 0 0 1 0 4 0 5

Septiembre 0 1 0 0 2 0 3

Octubre 1 0 3 0 2 0 6

Noviembre 0 0 2 0 5 0 7

Diciembre 0 0 0 0 2 0 2

TOTAL 1 4 20 1 56 3 85

Comunicaciones DP DP. _ Sol. .

Consulta Gral. Particula  Queja Reclamo Info. Sugerencia Total
r

Enero 0 0 2 0 0 2 0 4

Febrero 0 1 3 0 0 2 0 6

Abrl R T S S T T S S
Abril 0

Mayo 0 0 0 0 0 8 0 8

Junio 0 0 5 0 0 3 0 8

Julio 1 0 2 0 0 5 0 8

0 o 2 0 0 8 0 10
' Septiembre 0 0 1 o0 0 6 0 7




Octubre 0 0 2 0 5 5 0
Noviembre
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TOTAL 2 2 18 1 6 54 1 84
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Planetario de DP DP. T Sol. .
. s Felicitacion Reclamo Sugerencia Total
Bogotd Gral.  Particular Info.
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Cuadro 7
Promedio de respuesta por dreas del Instituto

DERECHO DE DERECHO DE

DEPENDENCIA CONSULTA PETI((Z;IE)NI\:E;I:TLERES PET;i:z?:::LT::ES FELICITACION QUEJA RECLAMO ;Sgggﬂo?s Ili?OLI;:AII.\r:gI%EN SUGERENCIA
Area de convocatorias 4 11 10 7 8 7 12
Area de produccién 10 8 11
Direccién generall 6 7 4 6 10
Gerencia de arte dramdtico 12 11 15 7 6
Gerencia de artes pldsticas 5 11 11 6 7 13
Gerencia de danza 20 10 9 6 7
Gerencia de las artes 14 12 11 6 11 8 13
audiovisuales
Gerencia de literatura 0 3 1 3
Gerencia de musica 13 7 9 10 9 7 11
Comunicaciones 5 6 9 13 9 6 8
Oficina asesora de planeacion 10 10 7
Oficina asesora juridica 10 13 22 13 8 8 17
Oficina de control inferno 1
Planetario de Bogotd 1 10 9 9 5 9
Programa crea 7 6 6 3 11 5 4
Proyecto nidos 10 9 13 12 7
Servicio al ciudadano 0 0 0 0 0 0 0
Subdireccion administrativa 6 10 0 3 3 4
Subdireccion de 16 10 10 13 7 11
equipamientos
Subdireccion de formacion 4 6 2 12 6
Subdireccion de las artes 13 12 13 9
Talento humano 9 8 9 7
TOTAL 8 9 1 3 12 9 7 4 9
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El cuadro No. 7 refleja el promedio de respuesta que tienen las distintas dreas del
Instituto a los derechos de peticidon, en general, la cultura de respuesta y la
oportunidad son buenas, la entidad estd comprometida con la ciudadania y con dar
a tiempo y términos de calidad y calidez sus respuestas.

Comportamiento por tipologias: Quejas y Reclamos

Cuadro 8
Quejas recibidas durante la vigencia 2019

Dependencia Marzo Abril Junio Julio Diciembre Total
Gerencia de las artes audiovisuales 0 0 0 0 2 2
Oflcma.Ase?ora de 0 ] 0 0 0 :
Comunicaciones

Oficina Asesora Juridica ] 0 0 0 0 1
Programa Crea 0 0 ] ] 0 2
TOTAL 1 1 1 1 2 6

Desde el drea de atencion al ciudadano tenemos identificadas y clasificadas las
tipologias, para el caso de las quejas fenemos:

Las quejas estuvieron relacionadas con temas como:
- Comportamiento: 3
- Abuso de autoridad: 2
- Negligencia: 1

Reclamos recibidos durante la vigencia 2019

Cuadro 9
Reclamos recibidos durante 2019

Reclamos CANTIDAD
El servicio y/o trdmite no se realiza dentro de los tiempos previstos 5
El servicio y/o trdmite fue lento y congestionado 13
Falta de atencion de acuerdo a los horarios establecidos 7
La orientacion suministrada es incompleta, insuficiente, equivocada ST
No se prestd el servicio ofrecido 14

Se exigieron requisitos innecesarios, en contra de la Ley antitrdmite ]
Se exigieron requisitos innecesarios, en contra de la Ley antitrdmite 1

Se presenta pérdida de documentacion presentada para un servicio 7
y/o trdmite
TOTAL 99

La mayor cantidad de reclamos en el Instituto hacen referencia a “la orientacion
suministrada es incompleta, insuficiente, equivocada”. Las dreas que tramitaron el
mayor numero de estos reclamos fueron:

- Planetario de Bogotd: 20
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- C}erencio de las artes audiovisuales: 9
- Area de convocatorias: 6
- Programa CREA: 5

El segundo tipo de reclamo mds frecuente fue “No se presto el servicio ofrecido”.

Las areas que tramitaron el mayor niUmero de estos reclamos fueron:

- Programa CREA: 4

- Gerencia de arte dramdatico: 3

- Subdireccion de equipamientos: 3

- Gerencia de las artes audiovisuales: 2
- Programa NIDOS: 1

- Gerencia artes plasticas: 1

El tercer tipo de reclamo mds frecuente fue “el tramite fue lento y/o congestionado”.

Las areas que tramitaron el mayor niUmero de estos reclamos fueron:

- Gerencia de las artes audiovisuales: 6
- Subdireccion de equipamientos: 3

- Talento humano: 2

- Programa CREA: 1

- Planetario de Bogotd: 1

Felicitaciones

Durante la vigencia 2019, el Instituto recibid 64 felicitaciones que fueron para las

siguientes dreas:

Cuadro 10
Felicitaciones recibidas en 2019

Dependencia Feb Mar May  Jun Jul Agos. Sep. Oct Nov

Programa CREA 1 6 5 8 2 0 3 8 9

Planeifurlo de 0 0 0 0 5 0 0 1 0
Bogota

Atencidn al

Civdadano 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Gerencia de 0 0 0 0 ] 0 0 0 0
Musica

Subdireccion

Administrativa 0 0 0 0 0 ] 0 0 0
Sub de

Formacioén 0 0 0 ] 0 0 0 0 0
Artistica

Gerencia de las

Artes 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Audiovisuales

Proyecto NIDOS 0 0 0 0 0 0 0 0 1

TOTAL 1 6 5 10 5 2 3 9 10
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Comportamiento de la atencion inmediata

Chat Institucional

En el marco del mejoramiento del servicio al ciudadano, desde el ano 2016, el Idartes
puso a disposicidon de los servidores, las entidades del Estado y la ciudadania en
general, una herramienta de orientacion en fiempo real que se denomina “chat
virtual” al cual se fiene acceso a fravés de la pdagina http://www.idartes.gov.co.

Este canal opera de lunes a viernes de 8:00am a 5:00pm y es atendido por el personal
del drea de servicio al ciudadano quienes orientan a los usuarios en temas
relacionados con el Instituto.

El siguiente informe presenta los resultados del chat virtual durante la vigencia 2019, en
aras de visibilizar los avances y los retos que presenta la herramienta:

Grdfica 8
Comportamiento de los chats atendidos durante el ano 2019
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La anterior grafica muestra el comportamiento de las peticiones atendidas a través del
chat evidenciando un total de 771 chats atendidos durante la vigencia 2019.

El uso de esta herramienta presentd el pico mdas alto en el mes de mayo donde se
registraron 110 chats, durante ese periodo aumentaron las consultas por la inscripcion
a los talleres de Escritura Creativa ademds del proceso de participacion en los centros
de formacioén CREA previa a las vacaciones de mitad de ano.

El drea de Atencion al Ciudadano realizd un protocolo para la atencidon del chat que
contempla el envio de una encuesta de satisfaccion al finalizar cada chat, a la
pregunta 3Como califica la afencion recibida?2 Los ciudadanos respondieron
excelente 98%.
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http://www.idartes.gov.co/

Teléfono

Desde el drea de Atencion al Ciudadano realizamos capacitaciones a todas las areas
delinstituto, promoviendo una cultura de respuesta oportuna y la atencién a todas las
llamadas que ingresan. Asi mismo socializamos los protocolos de atencién en procura
siempre de un mejor servicio. Por lo anterior, con el drea de convocatorias, el programa
CREA vy el Planetario de Bogotd realizamos un ejercicio de medicion con el que
pudiéramos detectar cuellos de botella para optimizar el servicio, estos son los
resultados:

Grdéfica 9
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ATENCION AL AREA DE PLANETARIO DE PROGRAMA CREA
CIUDADANO CONVOCATORIAS BOGOTA

Respecto a la atencion telefonica, servicio al ciudadano atendid el 52% de las
llomadas entrantes, seguido del drea de convocatorias con un 29%, planetario de
Bogotd 12% vy finalmente el programa CREA con 7%.

Presencial

En el canal presencial el comportamiento varid, siendo el programa CREA quien mads
atenciones presenciales registré con un 64% seguido del drea de Atencion al
Ciudadano con un 31,7%, area de Convocatorias 4,67% vy, finalmente, el Planetario de

Bogotd con un 0,45%.
Grdfica 10
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Recomendaciones:

Con base en la gestion adelantada por el drea de Atencion al Ciudadano y en las
situaciones observadas durante el periodo de andlisis, se considera pertinente tener en
cuenta las siguientes recomendaciones, con el propdsito de mejorar la prestacion de
los servicios por parte de las dreas del instituto:

Conlas areas del Instituto, identificar los femas que por su contenido puedan ser
objeto de consulta a futuro en forma masiva, con el fin de anticiparnos a las
peficiones que se puedan generar. Asi mismo, a fravés del portal y demds
herramientas tecnoldgicas, dar a conocer a los usuarios la informacion.

De igual manera en lo que respecta a los reclamos presentados por los usuarios se
sugiere adelantar las siguientes acciones:

Dado que el mayor niUmero de reclamos que se presentaron se debid a
inconvenientes relacionados con la orientacion suministrada incompleta,
insuficiente o equivocada se sugiere que desde la Gerencia de las Artes
Audiovisuales y el Planetario de Bogotd se informe a los ciudadanos de forma
proactiva los servicios ofrecidos de forma clara y cdlida.

En razon al elevado nimero de peticiones clasificadas con la fipologia Solicitud
de informacion que en su mayoria fueron atendidas por temas relacionados con
el Portafolio Distrital de Estimulos y los centros de formacion artistica CREA, es
necesario que desde cada una de las dreas se revise la estrategia de difusion
de los programas en un lenguaje claro al ciudadano, asi disminuiria el nUmero
de peticiones que ingresan a la entidad.

Para lograr una cifra de atencion teleféonica y presencial de toda la entidad, se
sugiere que las gerencias del Instituto registren las llamadas y las personas
atendidas.
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