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Presentacion

- El Instituto Distrital de las Artes — Idartes, como gestor de las practicas artisticas en

. IDARTES ¥ | Bogot4, estda comprometido con aumentar la confianza de los artistas, gestores y
”“SQW &A \'% | ciudadania en el sector de las artes en Bogota, a traves de un esfuerzo continuo de
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>4 4 4 % 2 " mejora en su gestion, con criterios de eficiencia, eficacia y efectividad.
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ST [N < ‘j 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 atencion a la ciudadania, como una estrategia que fomente la empatia, a través
de un lenguaje claro, pertinente y célido, que permita un didlogo permanente para conocer sus expectativas y necesidades particulares;
es asi, como se establece la realizacion de encuestas de satisfaccion a los ciudadanos que han presentado peticiones, quejas, reclamos,

reconocimientos, sugerencias y/o solicitudes de informacion, relativas al servicio durante el mes de noviembre del afio 2021.

Esta encuesta ha fue actualizada a partir de las politicas publicas y los criterios establecidos por veeduria distrital la cual fue
implementada desde la pagina web de Idartes, a través de correos electronicos de ciudadanos que consultaron nuestros servicios, la
atencion inmediata por el chat y de manera presencial, estableciendose como protocolo que, al finalizar el servicio referente a la

atencion, se compartiera el enlace de acceso o formulario para el caso de la encuesta presencial.
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Objetivos

Realizar un andlisis de los resultados obtenidos durante el mes de noviembre 2021, 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 aln 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 de 2021, los insumos para el
analisis se recibieron mediante encuesta de satisfaccion, 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 administracion de la ciudad de Bogota, D.C., para preservar y

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 resultado de encuestas de satisfaccion del Area de
Servicio a la Ciudadania del Instituto Distrital de las Artes durante el mes de noviembre
2021,

A continuacion, se presenta la informacion sobre las particularidades demograficas, en
relacion con género, geolocalizacion y condicidn de la poblacion que se contactd, ademas
de los canales de atencién mas usados por la ciudadania y los temas mas recurrentes
recibas por: el Area de Servicio a la Ciudadania en la sede Centro, Convocatorias y

Centros de Formacion Artistica CREA, durante el mes de noviembre 2021.
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Area de Servicio a la Ciudadania
Informe encuestas de satisfaccion
Evento del mes

Durante 10 afios, el Instituto Distrital de las Artes - Idartes, como gestor de las préacticas
artisticas, constructor de memoria y afirmador de identidades diversas, ha hecho del
disfrute de las artes y la cultura una politica publica en la ciudad, a través de los 34
equipamientos culturales a su cargo y con una oferta de mas de 187 mil eventos y
actividades en una programacion artistica permanente, que lo hacen el mayor circulador
de artistas locales, nacionales e internacionales en Bogota.

IDARTES

A lo largo de su historia, Idartes ha impactado a mas de 25 millones de personas, ha abierto
18 Centros de Formacion Artistica debidamente equipados para brindar educacion artistica
de calidad e invertido méas de $85 mil millones en grandes proyectos de infraestructura,
como la restauracion del Teatro San Jorge en el centro, la construccion de la Galeria Santa
Fe en la Plaza de la Concordia y del Teatro El Ensuefio en Ciudad Bolivar, ademas de la
adecuacion del Teatro El Parque en el Parque Nacional y la inauguracion del Escenario
Movil Maria Mercedes Carranza.

“En noviembre celebraremos la implementacion de una politica publica que en estos 10
afios ha permitido fomentar la innegable capacidad creadora de generaciones de artistas y
habitantes en Bogota y la apropiacion de los derechos culturales de los ciudadanos. Lo haremos con el Festival ldartes 10, un espacio
de convivenciay goce de las artes, que se realizara en distintos escenarios, parques, y territorios de la ciudad, del 20 al 30 de noviembre”,

sefiala Catalina VValencia Tobdn, directora del Idartes.
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Aspectos Generales

A continuacion, presentamos el informe pormenorizado de la percepcion ciudadana, con respecto a la prestacion del servicio a
través de nuestros diferentes canales de atencion, con un total de 72 encuestas.

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

Canal de atencién

Frecuencia = Correo electronico
m Chat

® Presencial

0 5 10 15 20 25 30 35 40
N° Encuestados

Fuente: Nueva base de datos registro formulario de percepcion del servicio

Con respecto a los canales de atencion utilizados por la ciudadania durante el mes de noviembre 2021, se evidencia que se realizaron
72 encuestas de percepcion del servicio donde 36 ciudadanos indico que su solicitud o requerimiento fue atendido a través del canal
presencial, 34 ciudadanos fueron atendidos por chat y 2 ciudadanos fueron atendidos por el correo electronico. De acuerdo con la
preferencia y el comportamiento observado en la gréfica se evidencia que la particularidad es que los ciudadanos realicen la encuesta
de satisfaccion presencialmente y por la atencién recibida en el chat, por lo que se evidencia un incremento del nimero de visitantes al
area de servicio a la ciudadania, es importante recordar que las encuestas generadas por el correo electronico se realizara a través los
mensajes enviados a través de contactenos@dartes.gov.co
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El tiempo de espera para ser atendido fue:

1 (4)Bueno = (5)Muy bueno

Fuente: Nueva base de datos registro formulario de percepcién del servicio

El tiempo de espera durante el mes de noviembre de 2021 sigue siendo muy favorable para los ciudadanos, ya que de los 72
encuestados, el 83% de ciudadanos evaluaron como muy bueno el tiempo de espera y solo un 17% de los ciudadanos calificaron como
bueno. Por lo que el resultado refleja que el tiempo en dar respuesta de los funcionarios del area de atencién es inmediata lo que
favorece la percepcion de la ciudadania en cuanto al tiempo de espera. Es importante continuar brindando el mejor servicio de manera
inmediata, oportuna, eficaz y pertinente.
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El conocimiento y dominio del tema del personal que lo atendio fue:

86%

100%
90%
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0%

14%

N° Encuestados

(5)Muy bueno (4)Bueno
Percepcion ciudadana

Fuente: Nueva base de datos registro formulario de percepcidon del servicio

El conocimiento y dominio del personal del Area de Servicio a la Ciudadania, goza de muy buena aceptacion, ya que durante el mes
de noviembre de 100% de los encuestados, el 86% correspondiente a 62 ciudadanos encuestados califican como muy bueno el

conocimiento y dominio del tema por parte de los servidores del area y el 14% correspondientes a 10 ciudadanos lo califican como

bueno.


https://idartes.gov.co/es

INSTITUTO *

(1) DISTRITAL DE LAS ARTES | _
A IDARTES BOGOTI\

DE BOGOTA DC.

De acuerdo con los resultados obtenidos, en la grafica anterior podemos evidenciar la importancia de aunar esfuerzos para lograr una
articulacion asertiva con las diferentes areas y departamento de la entidad, para lograr respuesta oportuna y rapida a las peticiones

ciudadanas, garantizando el acceso a la informacion.

La amabilidad de la respuesta y disposicion del personal que lo atendio fue:

&

(4)Bueno
11%

(5)Muy bueno
89%

Fuente: Nueva base de datos registro formulario de percepcion del servicio

Para el Area de Servicio a la Ciudadania del Instituto Distrital de las Artes - Idartes la empatia y calidez es un factor relevante, ademéas
de la actitud y disposicion para escuchar activamente a la ciudadania, un elemento diferenciador que es bien percibido, ya que el 89%
de los encuestados calificaron como muy bueno la actitud y disposicion del personal que les atendi6 y solo el 11% de los ciudadanos
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la calificaron como bueno. Por lo que, se debe continuar con la actitud positiva por parte de los funcionarios del area de servicio,
gestionando procesos de mejora continua en el seguimiento de los protocolos en la prestacion del servicio.

¢ Como valora nuestro servicio?

Valoracion del servicio prestado

| 0
Bueno | ! 10%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
N° Encuestados

Percepcion Ciudadana

Fuente: Nueva base de datos registro formulario de percepcién del servicio

Para el area del servicio a la ciudadania es satisfactorio atender a la ciudadania desde la empatia, la calidez y la pertinencia. Es por esto,
que el 90% de los encuestados consideran excelente la prestacion del servicio y solo el 10% de los ciudadanos lo considera bueno. Por
lo cual el area de servicio a la ciudadania seguird mejorando en su gestion, posicionando a Idartes como una de las mejores entidades
distritales, logrando que el total de los encuestados califiqgue como excelente la atencion recibida.
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¢Su solicitud fue solucionada?

0%

= Si = No

Fuente: Nueva base de datos registro formulario de percepcion del servicio

De los 72 encuestados en el mes de noviembre, el area de servicio a la ciudadania tiene el privilegio de determinar que el 100% de
las peticiones recibidas por la ciudadania fueron solucionadas de manera oportuna y eficaz, por lo que se debe integrar esfuerzos con
las diferentes areas para mantener mes a mes este porcentaje de satisfaccion.
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En este analisis se presentd el resultado de las encuestas de satisfaccion, aplicadas a los ciudadanos
y IDARTES
que fueron atendidos por el canal presencial y virtual en el Area de Servicio a la Ciudadania, del Instituto
Distrital de las Artes de Bogota IDARTES; como insumo se tuvo en cuenta, los resultados del mes de l@

noviembre 2021, con el fin de observar las variables en términos de calidad, calidez, oportunidad,

conocimiento y eficacia de los funcionarios del area.

De los resultados obtenidos durante este mes y de acuerdo con la valoracion por parte de la ciudadania,
se puede concluir lo siguiente:
1.

Durante el mes de noviembre 34 ciudadanos del nimero total de encuestados diligencio la
encuesta de satisfaccion por medio de canal chat, 36 ciudadanos por el canal presencial y dos
entraron por medio del correo electronico.

La percepcion ciudadana respecto al tiempo de espera para solucionar su requerimiento es del

83% como excelente y el 17% como buena.

Para el 86% de los ciudadanos los funcionarios de Idartes tienen un excelente conocimiento y
dominio del tema.

El 89% de los encuestados califica como excelente la disposicidn y actitud del funcionario quien hizo recepcion de su solicitud.
El 90% de los ciudadanos valora la prestacion de servicio por parte del funcionario como excelente.

De acuerdo a los 72 encuestados el 100% de las solicitudes ciudadanas fueron solucionadas de manera satisfactoria.
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Elabord
Juan Felipe Villamil

juan.villamil@idartes.qov.co
3795750 ext. 4502

Cristina Restrepo

Isabel.restrepo@idartes.gov.co
3795750 ext. 4501

Yecxy Salas

yecxy.salas@idartes.gov.co
3795750 ext. 4503

Reviso y aprobo

Viviana Ortiz
Viviana.orizididartes.qgov.co
3795750 ext. 4500

\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

INSTITUTO
DISTRITAL DE LAS ARTES
IDARTES

\\\\. \ i///;

/—-\h\

2"

*

BOGOT/\


https://idartes.gov.co/es

