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Presentacion

El Instituto Distrital de las Artes — Idartes, como gestor de las practicas artisticas en
Bogota, 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 construccién 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 marzo 2025

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 marzo 2025, 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 Relacionamiento con la Ciudadania,
durante el mes de marzo 2025 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.

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 prevencion de la corrupcién 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 marzo

2025, elaborado por el area de Relacionamiento con la Ciudadania del Instituto Distrital de las Artes — Idartes.
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Total de encuestas recibidas

A continuacion, presentamos el informe pormenorizado de la percepcidén ciudadana con respecto a la presentacion
del servicio a través de nuestros diferentes canales de atencion: chat, telefonico, presencial y correo electronico, en

los cuales se diligenciaron un total de 366 encuestas durante el mes de marzo del 2025.

I Total encuestas recibidas
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¢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 prestado en el
Area de Relacionamiento con la Ciudadania del Instituto Distrital de las Artes a través de los canales presencial, correo
electronico, telefonico y chat de dispuestos en la entidad. La grafica muestra que en marzo fueron registradas un total

de 366 encuestas en estos cuatro canales:

Telefénico: 114 encuestas que equivalen al (31%)
Presencial: 163 encuestas que equivale al (45%).
Correo electréonico: 56 encuestas que equivale al (15%).

Chat: 33 encuestas que equivale al (9%).

Canal de Atencion

50,02 %

Canal Presencial

Canal Telefonico 19,33 %

Canal Chat

Correo Electrénico
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Grafica 1 Canal de Atencién 5
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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 durante el mes de
marzo, en la cual se evidencia que el 85% de los
encuestados representados en 312 ciudadanos(as)
evaluan de manera positiva el conocimiento y dominio de
la informacién brindada, lo anterior expresado en las
calificaciones de excelente y un 15% lo representan como

bueno representados con 54 ciudadanos encuestados.

Conocimiento por Parte del Funcionario

@ Muy malo
® Malo

@® Muy Malo
@ Mala

@ Regular
@® Bueno

@ Excelente

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

En la grafica No. 3 El 85% de los encuestados que
equivalen a 312 ciudadanos calificaron como excelente la
actitud y disposicién del personal que lo atendié y 54 lo

consideran como bueno en el mes de marzo.

Actitud del funcionario
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Gréfica 3 Actitud del Funcionario
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¢, Cual fue la actitud del funcionario

¢, Como valora el servicio prestado? .
que lo atendi6o?

En grafica No. 4, se evidencia que un total . -, .
9 g Segun la percepcion de los ciudadanos encuestados

de 366 encuestados en el mes de marzo consideran . ) . .
califican la actitud de las funcionarias que lo

de manera positiva la prestacion del servicio reflejado )
P P ) atendieron como excelente con un total de 312

en la escala valorativa indicando que: excelente
a representados con un 85% y se observa que un 15%

correspondiente al 100% : L
equivalente al calificativo como bueno representado

con 54 ciudadanos encuestados segun la percepcién
ciudadana, permitiendo reflejar el don de servicio y

Valoracion del Servicio Prestado
atencion de cada funcionario para con la ciudadania.

El Funcionario es respetuoso

Excelente

Bueno 1,24 %

@ Excelente @ Bueno @ Malo @ Regular @ Muy Malo Regular 014 %
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Gréfica 4 Valoracion del Servicio Prestado

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

En la grafica No. 6 se presenta la informacion de las solicitudes solucionadas a través de los diferentes canales como:
chat, correo electronico, telefonia y presencialidad, en la cual el 97% de las y los ciudadanos encuestados,
representado en 354 personas, consideré que su solicitud se soluciond a satisfaccion. Mientras que 12 ciudadanos
equivalentes al 3,2% 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.

Solicitud Solucionada

®si
® No

98,53 %

Gréfica 6 Peticiones Solucionadas
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El tiempo de espera para ser atendido fue:

El tiempo de espera durante el mes de marzo del 2025 en la encuesta telefonica se mostré favorable, el tiempo de espera
en el canal telefénico con 114 encuestas que indican el 100% de ciudadanos se refleja de la siguiente forma en la grafica
No. 7.

Excelente: 85 encuestas que equivalen al 74,5%

Bueno: 28 encuestas que equivalen al 25%

Regular: 1 encuestas que equivalen al 0,8%

Siendo asi, se evidencia que, seguimos realizando un proceso de mejora que acompafe de forma activa los esfuerzos

conjuntos para reducir el tiempo de espera de los ciudadanos para recibir la atencidn que precisan.

Tiempo para ser atendido
100%

85,64 %

80%

60%

40%

20%

12,46 %

O,‘I|1 % 0,0?%

Excelente Bueno Regular Muy Malo Malo

0%

Grafica 7. Tiempo en recibir respuesta
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Percepcion del servicio prestado

En la grafica No.8 se muestra la informacion de la percepcion del servicio prestado, la calificaciéon segun la
valoracion por parte de la ciudadania fue la siguiente: el 76% calific6 como excelente representado en
87 ciudadanos/as, el 18% correspondiente a 21 ciudadanos indico un servicio bueno, con un 5% equivale a 6

ciudadanos que indicaron el servicio como regular.

Valoracion del servicio prestado

Excelente

Bueno

Regular

Muy Malo

Malo

Gréfica 8.. Percepcidn del Servicio
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Conclusiones:

En este analisis se presentd 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 marzo con el fin de observar las variables

en términos de calidad, calidez, oportunidad y conocimiento de los colaboradores del Idartes.

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 marzo, de los 366 encuestados 2. En cuanto al conocimiento y dominio del tema por
equivalentes al 100%, 163 diligenciaron la encuesta parte de las y los colaboradores de Idartes, el 85% es
de satisfaccion por medio de canal presencial siendo esto decir, 312 ciudadanos tienen la apreciacion como
equivalente al 45%, 33 por el canal chat, lo equivalente al excelente, en cuanto a 54 encuestados tiene una
9%, 56 por el correo electrénico, que equivale a 15% y apreciacion de bueno que equivale a un 15%, lo que
114 por el canal telefénico lo equivalente a 31%. demuestra la preparacion de los colaboradores del

area para responder a las solicitudes ciudadanas.
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3. EIl 8 % de los encuestados, es decir, 5. En cuanto al canal telefénico, se evidencia un aumento

312 ciudadanos en canal presencial, telefénico, correo en torno al diligenciamiento de encuestas por parte de los
electrénico y chat, -califica como excelente la ciudadanos, ya que en relacion con el mes de en febrero
disposicion y actitud del colaborador quien hizo que presenta 89 encuestados, el mes de marzo indica 114
recepcion de su solicitud, en cuanto a 54 encuestados encuestados, lo anterior reflejando un aumento del 28% en
la califican como buena que equivale a un las encuestas debido al lanzamiento de las convocatorias
15%, demostrando que el Area de Relacionamiento del Portafolio Distrital de Estimulos PDE, con una excelente
Ciudadano del Idartes es empatico, asertivo y eficiente atencion de las y los colaboradores del area.

al momento de recibir las solicitudes de los y las
ciudadanas. 6. El 100% equivalente a 366 ciudadanos valora de manera
positiva el servicio prestado por el colaborador, en los
4. Frente al mes anterior (febrero) se evidencia un canales de atencion presencial, telefonico, correo y chat.
aumento, la cantidad de ciudadanos encuestados, ya
que en dicho mes se tuvieron 200 encuestas, y esté
mes se reciben 366 reflejando un aumento del 45% de
encuestas, lo anterior demostrando que se sigue
realizando los esfuerzos conjuntos continuando vy
manteniendo la mayor cantidad de percepciones

ciudadanas posibles.
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7. Segun el analisis comparativo con el mes anterior, se Cabe destacar que la actitud y disposicién por parte del

evidencia la permanencia mayoritaria de las apreciaciones area de Relacionamiento con la Ciudadania fue
positivas dentro de la encuesta telefonica. Sin embargo, se gratificante y oportuna, aunque para este reporte cambio,
evidencia un aumento en los porcentajes de percepcion ya que 312 encuestados lo calificaron como excelente
regular, es por esto que se seguiran intensificando los mientas que 54 ciudadanos encuestados lo calificaron
esfuerzos y las estrategias para mejorar aun mas la como bueno.

percepcion del servicio en el mes de abril del 2025, para

lograr resultados exponenciales en el mes de abril del 2025. 8. Se evidencia que los estandares de calidad en la

informacién brindada para el mes de marzo se situan en
el 97% equivalente a 354 ciudadanos encuestados,
consideran que su solicitud fue solucionada, solo el 3%
considera lo contrario, equivalente a 12 ciudadanos. La
percepcidon del servicio es gratificante, con un
76% equivalente a 87 ciudadanos lo consideran
excelente, mientras que 21 equivalentes al 18% lo
consideran bueno, 6 ciudadanos encuestados lo
calificaron como regular.

Como Area de Relacionamiento con la Ciudadania,
nuestro compromiso esta ligado a una mejora constante
con el fin de garantizar el acceso a la informacion de
manera clara, oportuna y eficaz y lograr

un acompafiamiento integral a la ciudadania.
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