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INFORME MENSUAL DE RESULTADOS APLICACI()N ENCUESTA DE ATENCION A LA
CIUDADANIA MAYO DE 2017

Con el fin de medir la satisfaccion de la ciudadania respecto al proceso de apoyo de atencion al
cliente y usuarios, durante el mes de mayo se aplicaron setenta y un (71) encuestas de atencion a
la ciudadania (codigo AU-F02 Version 0), correspondiente al 23.7% ' de las personas que recibieron
el servicio de asistencia técnica los dias martes.

El informe consta de cuatro componentes:

I Resultados obtenidos por la aplicacion de la encuesta.

i Justificacién por parte de la Ciudadania de las respuestas con calificacién mala y regular.

ii. Sugerencias presentadas por los ciudadanos para mejorar el servicio.

iv. Recomendaciones frente a la calidad en la prestacién del servicio de cara al ciudadano y
frente al proceso de atencion al cliente y usuarios.

i. Resultados:

Los resultados presentados a continuacion, corresponden a la tabulacién de la informacién de tres
de las seis preguntas que contiene la encuesta, debido a que las restantes corresponden a
informacion del usuario y justificaciones de las respuestas calificadas, usadas como fuente de
informacion en el componente de justificacién y sugerencias de la ciudadania.

1. ¢ Cual fue el motivo de su Visita?:

MOTIVO DE VISITA o
 Notificacion

24

® Sin Informacion

& Consulta de Norma

 Consulta General

 Informacién de BIC

® Consulta Anteproyecto

® Consulta Reparaciones Locativas

u Consulta Equiparciones a estrato

ui Consulta expediente

u Consulta exclusion o inclusion de
BIC/ SIC
® Consulta Publidad exterior

" El servicio de asistencia técnica en el mes de mayo se le brindé a 300 ciudadanos. Fuente: Cuadro de registro de ciudadanos atencién martes mes de
abril- Subdireccion de intervencion.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en las 71 encuestas aplicadas, 24 ciudadanos equivalentes al
el 33.8% se acercaron a notificarse, 10 de ellos equivalentes al 14% no diligenciaron este espacio, el
mismo numero de ciudadanos se acercaron a consultar la norma aplicable al Bien de Interés
Cultural- BIC, 6 seis de ellos equivalentes al 2.8% a realizar una consulta general y el mismo nimero
de ciudadanos a realizar consulta de BIC de su interés.
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Informacion

Para el mes de mayo el motivo de visita que predominé fue el de notificacion, seguido de la consulta
de la norma, que con relacion a los meses anteriores ha sido constante.

2. Tiempo de espera:

TIEMPO DE ESPERA

@De 1a10min.

& De 10 a 20 min.

i De 20 a 30 min.

& Mas de 30 min.

|

& Sin informacion

Calle 12B (antes Calle 13) N°2-58
Teléfono: 355 0800

Fax: 2813539

www.idpc.gov.co

Informacioén: Linea 195

BOGOTA
MEJOR

PARA TODOS

Pagina 2 de 10




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

Con relacién al tiempo de espera para la atencién, 52 de los ciudadanos encuestados fueron
atendidos dentro de los primeros 10 minutos; lo cual equivale al 73.2% y 2 de ellos debieron esperar
méas de 30 minutos en recibir atencion, lo que equivale al 3%; frente a un nimero tan pequefio de
ciudadanos atendidos lo anterior genera un impacto importante en la prestacion de servicio.

Ahora bien, si realizamos el anélisis respecto del total de los ciudadanos que se acercaron al
Instituto durante el mes de mayo para recibir este servicio, el porcentaje corresponde a 17.3% y
1,3% respectivamente. Esta variacion con un intervalo tan grande de diferencia no permite tener un
panorama real de la percepcion de la ciudadania.

70

TIEMPO DE ESPERA

60

Sin informacion Mas de 30 min De 20 a 30 min De 10a 20 min De 1a 10 min
====Enero (100) 5 9 12 28 48
==~=-Febrero(81) 5 3 17 50
- -=--Marzo (82) 7 3 8 59
= === Abril (100) 8 6 16 61
Mayo (71) 2 1 13 52

w| o o o

El tiempo de espera en recibir atencién se mantuvo de 1 a 10 minutos, lo cual ha sido tendencia en
lo corrido del afio 2017, no obstante este resultado es tomado de la percepcion de 434 ciudadanos
que han medido la satisfaccién del servicio frente a los 1.364 ciudadanos a los que se les ha
brindado atencion.

3. Calificacion de la atencion:
a. Amabilidad y actitud de servicio:
La amabilidad y actitud de servicio de los funcionarios que brindan atencién permanente o durante el

servicio de asistencia técnica fue calificada por 58 de los ciudadanos encuestados como excelente
lo que equivale al 81.6%.
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AMABILIDAD Y ACTITUD DE SERVICIO
58

M Excelente

 Muy Buena

uBuena

3  Sin Informacion

Sin embargo, y siendo reiterativos respecto de la insuficiencia de la muestra, si se mide la
amabilidad y actitud del servicio frente al nimero real de ciudadanos atendidos, el porcentaje de
satisfaccion corresponde al 19.3%.

AMABILIDAD Y ACTITUD DE SERVICIO
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=& Enero (100) 4 73 21 1 0 1
- -=--Febrero(81) 1 68 | 1 1 0 0
== Marzo (82) 0 70 1 0 1 1
-4~ Abril (100) 1 74 | 23 1 1 0
Mayo (71) 3 58 8 2 1 0

Con relacion al mes inmediatamente anterior se observd que la tendencia en la calificaciéon de “mala”
respecto a esta caracteristica se ha mantenido en cero.

b. Conocimiento para solucionar los requerimientos:
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CONOCIMIENTO PARASOLUCIONAR
REQERIMIENTOS

® Excelente
® Muy Buena
u Buena

i Mala

u Sin Informacion

Cincuenta y cinco (55) de los encuestados califico como excelente los conocimientos que poseen los
servidores de la entidad para solucionar sus requerimientos correspondiente al 77,4%.

No obstante con relacion a los 300 ciudadanos a los que se les brind6 atencién durante el mes de
mayo el porcentaje corresponde al 18.3%, reiterando la falta de asertividad en la medicion.
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Con referencia a los meses anteriores si bien es cierto siempre ha predominado la calificacion
‘Excelente” en la percepcidn de los ciudadanos encuestados es decir 434, no podemos perder de
vista que 16 de ellos han sefialado las opciones de “Regular y “Mala”, que corresponde al 3,7% del
total de los ciudadanos encuestados.

¢. Claridad de la informacion suministrada:
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CLARIDAD EN LA INFORMACION

H Excelente
® Muy Buena
i Buena

H Mala

M Sin Informacién

Cincuenta y seis (96) de los encuestados correspondiente al 77,4% calificd6 como excelente la
claridad con la que los servidores brindan la informacion, sin embargo 2 de ellos equivalentes al 3%
calificaron como “mala”, lo cual frente a un numero tan pequefio de ciudadanos atendidos genera un
impacto importante en esta caracteristica.

Si tomamos la muestra de los 300 ciudadanos atendidos durante el mes de mayo el porcentaje varia
en un 58,7% reiterando la falta de medicion real frente a la percepcién ciudadana.

CLARIDAD EN LA INFORMACION
SUMINISTRADA
Sin Informacion Excelente | Muy Buena .EE;‘ o | Regular N i Mala
~-m~-Enero (100) 5 70 17 4 2 2
=== Marzo (83) 5 55 18 0 3 2
--=--Febrero (31) 1 67 10 2 1 0
~ - Abril (100) 2 73 20 3 2 0
Mayo (71) 2 56 9 2 0 2

Como se observa en la gréfica anterior no se habia calificado como mala esta caracteristica durante
los dos meses inmediatamente anteriores, sin embrago este mes fue calificada por 2 ciudadanos
como mala.

d. Agilidad en la atencion:
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AGILIDAD EN LA ATENCION

 Excelente
& Muy Buena
®Buena

@ Regular
Mala

& Sin Informacién

Cincuenta y cinco (55) de los ciudadanos encuestados calificaron como excelente esta
caracteristica, mientras que dos (2) de ellos escogieron las opciones de regular y malo, resultado
que guarda coherencia con el porcentaje obtenido en la segundo numeral del presente informe con
relacion al andlisis realizado de los encuestados asi como del total de ciudadanos atendidos.

AGILIDAD EN LA ATENCION
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Sin Informacion Excelente Muy Buena Buena Regular Mala
~a-ENERO (100) 4 [ 69 18 [ 3 [ 3 3
--=--FEBRERO (81) | 1 63 ‘ 10 1 4 2
[—o--Marzo83) | 4 59 | 13 0 4 3
~ 48~ Abril (100) 2 75 19 1 1 2
Mayo (71) 2 55 8 4 1 1

Este mes se evidencié una disminucion en el nimero de ciudadanos encuestados con relaciona al
numero de visitantes, retomando la constante que se tuvo durante el primer trimestre del afio.
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SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICA /CIUDADANOS ENCUESTADOS

300

71(23.7%)

Enera Febrera larzo Abril laya

it N imero de ciudadanos -Asistencia Téencia . JEncuestas aplicadas === Linzal {Encuestas aplicadas)

En conclusion y de acuerdo con la calificacion obtenida en la encuesta de atencion al ciudadano,
aplicadas durante el mes de mayo el 56% de la ciudadania ponderé como excelente la atencion
recibida durante el servicio asistencia técnica. Es importante anotar que ese 56% equivale al 18.7%
del total de ciudadanos atendidos en este mes.

Asi mismo se evidencié que el total de los ciudadanos encuestados durante lo transcurrido en esta
vigencia ha sido 434 que equivale al 31% con relacién al numero de visitantes que ascendié a 1.364
ciudadanos, lo que demuestra que no se ha obtenido una muestra significativa de la percepcion
ciudadana.

Es urgente revertir esta tendencia para poder tener un panorama mas amplio y evaluar internamente
de manera efectiva la atencién a la ciudadania, se requiere tomar una muestra real y representativa,
si no con la totalidad de las personas atendidas, si con un porcentaje superior al 80%.

ii.  Justificaciones de las respuestas malas y regulares

Los ciudadanos que calificaron como regular y/o mala alguna de las caracteristicas del servicio lo
justificaron asi:

> Incumplimiento del horario de atencion.
» Falta de coordinacion de algunos funcionarios.
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Es necesario sefalar que desde el mes de febrero no se recibia comentarios respecto del
cumplimiento de horario de atencion, por lo tanto se recomienda sensibilizar a los servidores de la
importancia del cumplimiento del horario de atencién.

iii.  Sugerencias de la Ciudadania:

Las siguientes sugerencias fueron realizadas por la ciudadania como parte de su experiencia con el
servicio de atencion prestado por el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural —IDPC-.

Ampliar los dias de atencion para este servicio.

Racionalizar los tiempos de los tramites.

Enviar el aviso de notificacion por correo electrénico.

Agilizar |a respuesta a las solicitudes formales de informacion.
Aumentar el nimero de mesas para la atencién al publico.

Mejorar la disposicion del servidor para brindar la atencion al usuario.

YV V.V V V V

A diferencia de los meses anteriores durante el presente periodo se recibieron 3 felicitaciones al
Instituto por la atencion recibida, asi:

> “Cuentan con un personal muy diligente y amable, felicitaciones sigan asi y no desmejoren”.
> ‘“Felicitaciones mejoraron los tiempos de atencion’.
> “Agradecemos la atencion recibida’.

iv.  Recomendaciones:

- Calidad en la prestacion del servicio de cara al ciudadano:

> Sensibilizar a los servidores publicos del IDPC en la importancia que tiene el cumplimiento del
horario de atencion a la Ciudadania, teniendo en cuenta que la entidad debe garantizar la
atencion oportuna en cada uno de los canales que se ha dispuesto para ello.

» Realizar una pieza comunicativa de los Tramites y Servicios, en el que se informen los
requisitos, tiempos y particularidades de cada uno de los tramites, dirigida a todos los servidores
del IDPC e incluir al personal de vigilancia, teniendo en cuenta que en algunas ocasiones
brindan atencion inicial a la ciudadania.

- Proceso de Atencién al Cliente y Usuarios

> El Instituto debe garantizar la oportunidad en la atencion y prestaciéon del servicio a la
ciudadania, asi como la adecuacion de las instalaciones y mobiliario para brindar un mejor

servicio.
Calle 12B (antes Calle 13) N°2-58 s0oGOTA
Teléfono: 355 0800 MEJOR
Fax: 2813539 PARA TODOS

www.idpc.gov.co
Informacioén: Linea 195 Pagina 9 de 10



ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

» Informar a la ciudadania sobre los tiempos reales que dura cada uno de los tramites e incluir las
salvedades que sean del caso.

> Se considera pertinente tomar en cuenta la sugerencia realizada por uno de los ciudadanos
respecto de la comunicacion que envia el Instituto citdndolos para notificarlos de la resolucion de
su tramite, lo cual podria hacerse por correo electronico. Se recomienda verificar el correo
electrénico del peticionario para obtener una comunicacion oportuna y asertiva.

> Implementar acciones que aumenten las competencias comportamentales de los servidores
publicos, contenidas en el Decreto Nacional 2539 de 2005.

» Adelantar acciones tendientes a incrementar el nimero de ciudadanos encuestados frente al
numero de visitantes, con el fin de obtener una medicién mas eficaz de la percepcion ciudadana.

Original Firmado por Original Firmado por
MARCELA RAMIREZ CASTILLO JUAN FERNANDO ACOSTA MIRKOW
Transparencia y Servicio al Ciudadano Subdirector de Gestion Corporativa

Anexos:
Setenta y un (71) formatos de encuestas y tabulacién de las mismas
Revisd: Sandra Romo - Subdireccion de Gestion Corporativa

Revis6: Catalina Nagy Patifio- Transparencia y Servicio a la Ciudadania
Proyectd: Marcela Ramirez Castillo - Transparencia y Servicio a la Ciudadania
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