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INSTRUCTIVO PARA EL DILIGENCIAMIENTO DE LA INFORMACION EN EL
FORMULARIO REGISTRO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION

Objetivo: Emitir lineamientos para el correcto diligenciamiento de la informacion

depositada a través del formulario de registro de encuestas de satisfaccion.

Alcance: Inicia con el diligenciamiento de la informacion de la ciudadania peticion

hasta su registro en la base de encuestas de satisfaccion.

Responsables: Area de Gestion de Relacionamiento con la Ciudadania
Normatividad: No aplica

Definiciones y Abreviaturas: No aplica

Paginainicial del formulario de atencidn

Se evidencia que los datos tratados de la ciudadania seran confidenciales de
acuerdo a la Ley 1581/2012, con el fin de hacer un estudio de satisfaccién de la
atencion recibida apostando a la mejora continua.

Datos solicitados

Los datos basicos solicitados para generar, teniendo en cuenta que las y los
colaboradores del Area de Relacionamiento con la Ciudadania del Idartes tienen

como prioridad identificar las particularidades de la poblacion que acude al area.

Es por lo anterior que, los items de la encuesta son los siguientes:
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Obligatorios: Nombre completo, sexo, identidad de género, condiciéon de
discapacidad, identidad étnica, el canal en la que fue atendida la solicitud, nombre

del funcionario y el tipo de servicio solicitado

Opcionales: Correo Electronico y Teléfono, si es persona gestante o lactante

Encuesta de satisfaccion de servicio

Esta encuesta de percepcion es elaborada por el Area de Relacionamiento con la
Ciudadania Idartes con la apuesta a la mejora continua. Para nosotros es un gusto
conocer su opinion con el fin de mejorar la calidad del servicio. Por favor diligencie la
siguiente encuesta, de ante mano gracias por su tiempo.

Todos los datos seran tratados con estricta confidencialidad (Ley 1581/2012) y su uso
sera exclusivo para el desarrollo de un estudio de satisfaccién.

yann.rodriguez@idartes.gov.co Cambiar de cuenta )

B Mo compartido

* Indica gue la pregunta es obligatoria

Nombre Completo *

Tu respuesta
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Perscna gestantes y/o lactantes

() sl
() no

Sexo?

O Mujer
O Hombre

() Intersexual

ldentidad de género *

O Masculino
O Femenino
O Mujer Trans
O Hombre Trans

O Mo deseo responder
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Discapacidad *

Discapacidad fisica

Discapacidad sordo-ceguera
Discapacidad cognitiva - intelectual
Discapacidad psicosocial
Discapacidad muliple
Discapacidad sensorial
Dizcapacidad auditiva
Discapacidad visual

Ninguna

ONONONONONONONONG

Grupo étnico -ldentidad cultural® *

Poblacién Afrocolombiana
Comunidades Megras

Comunidades Palengueras

Pueblo Rrom - Gitano

Pueblos y/o comunidades Indigenas

Pueblo Raizal

ONONONONONONS

Sin pertenencia Etnica
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Correo Electranico

Tu respuesta

Teléfono

Tu respuesta

i Cual fue el canal de atencion que gestiond su solicitud? *

() canal Presencial

O Canal Chat

iCudl de las o los colaboradores de servicio atendio su solicitud? *

Gloria Aida Cogollo Redriguez
Yecuwy Salas Flores

Claudia Agudelo Betancourth
Izabel Cristina Restrepo Vasguez

¥ann Carlos Rodriguez Apolinar

00000 O0

Miguel Angel Moreno Lapez
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Servicio solicitado *

-: :- Oriemtacion trémite de |dartes (Convocatorias, BEPS v PUFA)

¥
I

() Informacién General (Programas, Cursos, Libros y Eventos)

P - -
() Derecho de peticion

() oo

5,

Siguienta Barrar farmulario

Los anteriores datos permiten identificar y caracterizar a los grupos de valor de la
Entidad desde una perspectiva demogréfica para identificar alguna condicion de
discapacidad y si pertenece a algun grupo étnico con el propésito de visibilizar el
enfoque diferencial; asi mismo, reconocer la percepcion de la ciudadania y su
experiencia con el trato prestado desde el Area de Relacionamiento con la
Ciudadania del Idartes. Las condiciones situacionales y poblaciones, no deben ser
impedimentos para tener acceso a un servicio de calidad conforme lo expresado
en el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

Preguntas para canal presencial

Dentro de la pregunta del canal presencial se tuvieron en cuenta los lineamientos
establecidos para veeduria distrital y secretaria de la mujer para realizar una

atencion de manera adecuada.
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En las siguientes preguntas, se puede evidenciar que las y los colaboradores del

Area de Relacionamiento con la Ciudadania, deben caracterizarse por poseer

habilidades blandas, conocimiento de la entidad y profesionalismo al brindar el

servicio prestado, lo que garantiza apostar a la mejora del servicio, dado que esta

percepcion permite evaluar desde diversos aspectos la calidad percibida en el

servicio al cual acuden los ciudadanos a la Entidad.

Canal de Atencion Presencial

Queremos conocer 2l nivel de satisfaccion que abtuvo de la atencién recibida por este

canal.

;Dande fue atendida su solicitud o requerimiento? *

() Sede Principal Idartes
() CREACastilla

() Cinemateca

;Como valora nuestro servicio? La siguiente escala es de 1 a 5 donde 1 85 "muy

mala’ v 5 es "excelente”
2 3 4 5

Muy Malo O D D O 'C:'

Excelents
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Enunaescala de 1 a 5, donde "17 es "Muy mala” v 5 "Muy buena”, ; Comao
calificaria los siguientes aspectos sobre la atencidn recibida?

(3)Mi bueno

Saluda
amablemente
in esperar gue
lo saluden
primero

La actitud del
funcionario es

La calidad de la
informacian
recibida

El funcionario
demuestra a
traves de sus
actos interés
por ayudarlo

El funcionario
£3 [espetuoso

Conocimiento
del tema por
parte del
funcionario

Su solicitud fue solucionada *

() si
D HNo

(1)mala

O

{2)regular

O

ni malo

O

(4)Bueng

O

(5)excelents

O
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;Tiene algin comentario de |3 atencion recibida que nos ayude a la mejora de
nuestro servicio?

Atrds m Borrar farmulario

Estas retroalimentaciones permiten al equipo de trabajo del Area de
Relacionamiento con la Ciudadania, llevar a cabo planes y estrategias para
mantener y mejorar las percepciones positivas del servicio recibido por parte de la

ciudadania en el canal presencial.
Preguntas para canal chat

Dentro de las preguntas del canal chat se pretende mejorar el tiempo y
oportunidad en las respuestas de las solicitudes ciudadanas, dado que al ser un
canal virtual se deben generar los espacios durante la comunicacion, para
retroalimentacion y aclaracion total de dudas que posea el ciudadano en el

momento de acudir a este canal.

En las siguientes preguntas se puede evidencia que el funcionario del area de
servicio a la ciudadania debe caracterizarse por conocer el funcionamiento de la
entidad, la misionalidad y la politica publica, del mismo modo con la percepcion de
empatia calidez y profesionalismo de las y los colaboradores del Area de

Relacionamiento con la ciudadania de Idartes.
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Canal de Atencion Chat

Queremos conocer el nivel de satisfaccion que obtuvo de la atencian recibida por este canal.

;Caémo valora nuestro servicio? La siguiente escala es de 1a 5 donde 1 es "muy
malo” y 5 es "excelente" *

Muy Malo O O O O O Excelente

En una escala de 1a 5, donde "1" es "Muy malo” y 5 "Muy bueno”, ;Coémo

calificaria los siguientes aspectos del Chat Virtual del Instituto Distrital de las
Artes? *

(9)Muy (3)Ni bueno

bueno (4)Bueno ni malo (2)Mmalo (1)Muy malo
Amabilidad de
la respuesta O O O O O
Tiempo en
recibir

respuesta a su O O O O O

solicitud




Codigo: GRC-INS-04
GESTION DE RELACIONAMIENTO CON LA
CIUDADANIA Fecha: 18/12/2023
CATURARECREACKW Y ePoRTE
Instituto Distrita de las Artes ] Versiéon: 3
ENCUESTA DE SATISFACCION Pagina: 11 de 15
Tiempo en

recibir
respuesta a su O O O O

solicitud

Calidad de la

informacién O O O O

recibida

Conocimiento

del tema por
parte del O O O O

funcionario

Su solicitud fue solucionada *

O si
O nNo

O

;Tiene algun comentario de la atencion recibida que nos ayude a la mejora de

nuestro servicio?

Tu respuesta

wea: [ENRE

Borrar formulario
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Estas retroalimentaciones permiten generar estrategias para el manejo de los
tiempos durante la comunicacion con el ciudadano, asi como el ajuste de
plantillas, estrategias para clarificar dudas emergentes y validar con el ciudadano
si la informacién ha sido clara y si su solicitud de informacién y/o requerimiento se

llevo a cabo de la mejor manera en conformidad con los protocolos vigentes.

Preguntas para el correo electrénico

Dentro de las preguntas de correo electronico se pretende mejorar el tiempo, la
eficiencia y oportunidad en las respuestas de las solicitudes ciudadanas, dado que
al ser un canal virtual, tiene que prever espacios donde las comunicaciones con la
ciudadania se lleven a cabo de una manera efectiva abordando de manera 6ptima

la solicitud o requerimiento referenciado por las y los ciudadanos.

En las siguientes preguntas se puede evidencia que el funcionario del area de
servicio a la ciudadania debe caracterizarse por conocer el funcionamiento de la

entidad, la misionalidad y la politica publica.
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;Como valora nuestro servicio? La siguiente escala es de 1a 5 donde 1es "muy
malo” v 5 es "excelente”

Muy Malo O O O O O Excelente

Borrar seleccion

En una escala de 1a 5, donde "1" es "Muy malo” y 5 "Muy bueno”, ;Como
calificaria los siguientes aspectos de la respuesta recibida por correo electronico
contactenos@idartes.gov.co? *

Muy bueno Ni bueno ni
(5) Bueno (4) o 3)

Amabilidad de
la respuesta O O O O O

Malo (2) Muy malo (1)

Tiempo en

recibir
respuesta a su O O O O O

solicitud

Calidad de la

informacion O O O O O

recibida

Conocimiento

del tema por
parte del O O O O O
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Calidad de la

informacion O O O O O
recibida

Conocimiento

del tema por

parte del O O O o O

funcionario

Su solicitud realizada por nuestro correo electronico
contactenos@idartes.gov.co fue solucionada *

Q si
O nNo

;Tiene algun comentario de la atencion recibida que nos ayude ala mejora de
nuestro servicio?

Tu respuesta

m Borrar formulario

Estas retroalimentacién permiten generar estrategias para establecer indicadores
en torno a tiempos de respuesta con las y los ciudadanos, asi como el ajuste de
plantillas en términos de forma y fondo, lo primero teniendo en cuenta criterios de
accesibilidad que permitan que la informacion contenida este en un leguaje claro,
garantizado respuestas oportunas y de fondo, lo anterior con la finalidad de
mantener y mejorar las percepciones positivas de atencion por este canal por

parte de las y los ciudadanos.
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HISTORICO DE CAMBIOS

Fecha de
Version Emisién Cambios realizados
1 Enero 2018 Emision Inicial
Se estableci6 la escala de satisfaccion sobre la prestacion de
2 Junio 2022 servicios.
Se realizé la actualizacion a la luz del enfoque diferencial en el que
3 Diciembre 2023 se visibiliza la condicién de discapacidad, la situacién y el grupo
étnico, se establece el objetivo y el alcance.
Elaboré: Aprobé: Reviso: Avalo:
Gloria Aida Cogollo - Sandra Esperanza Avila Daniel Sanchez
. Liliana Morales i
Rodriguez Ortiz Rojas
Contratista e Profesional Especializado
Subdireccién Sub dire“cy)tdra Oficina Asesora de Jefe Oficina Asesora
Administrativa y Administrativa y Planeacion de Planeacion
Financiera Financiera

En el marco de los lineamientos del numeral 6.5 de la “Guia disefio de documentos del sistema integrado de gestion —
SIG”, se actualiza el cédigo del presente documento para que se articule con la codificacién vigente relacionada en la
sefialada Guia y en el Listado maestro de documentos. El contenido del documento no cambia.
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