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INFORME MENSUAL DE RESULTADOS’APLICACION ENCUESTA DE
ATENCION A LA CIUDADANIA ABRIL DE 2017

Con el fin de medir la satisfaccion de la ciudadania respecto al proceso de apoyo
de atencién al cliente y usuarios, durante el mes de abril se aplicaron cien (100)
encuestas de atencibn a la ciudadania (cédigo AU-F02 Versién 0),
correspondiente al 59% * de las personas que recibieron el servicio de asistencia
técnica los dias martes.

El informe costa de cuatro componentes:

I Resultados obtenidos por la aplicacion de la encuesta.

il. Justificacién por parte de la Ciudadania de las respuestas con calificacion
mala y regular.

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

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

Resultados:

Los resultados presentados a continuacion, corresponden a la tabulacion de la
informacion 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
justificacion y sugerencias de la ciudadania.

1. ¢Cual fue el motivo de su Visita?:

! El servicio de asistencia técnica en el mes de abril se le brindé a 170 ciudadanos. Fuente: Cuadro de registro de
ciudadanos atencion martes mes de abril- Subdireccién de intervencion.

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 1 de 10



Ohr o
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

MOTIVO DE VISITA
20
18

H Sin Informacién ® Consulta expediente

u Consulta General M Consulta de Norma

i Consulta Anteproyecto  Informacion de BIC

H Consulta Reparaciones Locativas i Notificacién

i Revision de radicacion i Consulta exclusién o inclusién de BIC/ SIC

i Consulta predio colindante

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion con el motivo de las visitas al
Instituto, el 20% los encuestados no respondieron a esta pregunta, el 18% se
acercaron a consultar su expediente, el 13% a realizar una consulta general y el
9% a consultar la norma aplicable a los Bienes de Interés Cultural.

Con relacion a los meses de enero y febrero continta ascendiendo el numero de
ciudadanos que se acercaron al Instituto a conocer el estado de su expediente, lo
anterior evidencia el desconocimiento de la ciudadania de los canales de
informacion y atencién existentes para realizar este tipo de consultas y la
necesidad de crear mecanismos de seguimiento a los tramites de la ciudadania.
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2. Tiempo de espera:
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8 9
1
EDe 1a10 min. ®@De 10a 20 min.
u De 20 a 30 min. i Mas de 30 min.

M Sin informacion

TIEMPO DE ESPERA

Con relacién al tiempo de espera para la atencion, 61 de los ciudadanos fueron
atendidos dentro de los primeros 10 minutos; sin embargo, se incremento en el
doble el tiempo de espera de 10 a 20 minutos con respecto del mes
inmediatamente anterior.
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3. Calificacién de la atencién:

a. Amabilidad y actitud de servicio:

74

AMABILIDAD YACTITUD DE SERVICIO

HExcelente ®MMuyBuena wBuena ®Regular Sin Informacion

La amabilidad y actitud de servicio de los servidores que brindan atencion
permanente o durante el servicio de asistencia técnica fue calificada como
excelente. No obstante se evidencio que la calificacion de “Muy Buena” aumento
en promedio el 10% frente al a la actitud del servicio brindado.

AMABILIDAD Y ACTITUD DE SERVICIO
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b. Conocimiento para solucionar los requerimientos:

CONOCIMIENTO PARASOLUCIONAR
REQERIMIENTOS

1

M Excelente ®MuyBuena MBuena ERegular @Mala ® Sin Informacidn

La mayoria de los encuestados calific6 como excelente los conocimientos que
poseen los servidores de la entidad para solucionar sus requerimientos; no
obstante, se evidencié que desde el mes de marzo ha venido aumentando la
calificacion Muy buena en un 9%.
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c. Claridad de la informacién suministrada:

CLARIDAD EN LA INFORMACION

1

@Excelente ®@MuyBuena w=Buena ®Regular & Sin Informacion

Por otro lado, con relacién a la claridad en la informacién brindada, la ponderacion
de excelente aumentd respecto a los meses inmediatamente anteriores; de igual
forma, se observd, que disminuyd la percepcién de regular y mala; esta ultima no
obtuvo calificacion para este periodo.

CLARIDAD EN LA INFORMACION SUMINISTRADA
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d. Agilidad en la atencion:
F
Calle 12B (antes Calle 13) N°2-58 0GOTA
Teléfono: 355 0800 MEJOR
Fax: 2813539 PARA TODOS

www.idpc.gov.co
Informacion: Linea 195 Pagina 6 de 10



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

M Excelente ®mMuy Buena wBuena mRegular @Mala & Sin Informacién

AGILIDAD EN LAATENCION

La ciudadania calific6 como excelente el tiempo y agilidad con la que se brind6
atencién; sin embargo, el 3% de la ciudadania muestra insatisfaccién con relacién
a esta caracteristica de servicio, como se sefial6 en el item de tiempo de espera.

Lo anterior ha sido una constante, teniendo en cuenta que de los 364 ciudadanos
encuestados en lo trascurrido del afio, el 6% ha calificado la agilidad en la
atencion como regular y mala.
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En conclusién y de acuerdo con la calificacién obtenida en la encuesta de atencion
al ciudadano, durante el mes de abril el 59% de la ciudadania ponder6 como
excelente la atencion recibida, medicibn que se realiza de acuerdo con las
personas que recibieron el servicio asistencia técnica.

Para este mes, se evidencid un aumento considerable en el numero de
ciudadanos encuestados con relaciona al nUmero de visitantes, mejorando la
coherencia de los resultados de la medicion de satisfaccion para este mes.
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Justificaciones de las respuestas malas y regular

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

» No dan tiempo exacto de duracion para el tramite.

» Lainformacion brindada es basica.

> El horario de atencién para el servicio de notificaciones deberia iniciar mas
temprano.

Falta claridad en los conceptos brindados.

» El servicio de atencion se demora.
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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-.

> Informar el tiempo real que dura el tramite.

» Mejorar los tiempos de los procesos evitando la tramitologia.

> Entregar un formato detallado con la informacién requerida para iniciar los
tramites.

» Disminuir los tiempos de espera para recibir asistencia técnica.

» Mejorar las instalaciones, aumentar el nimero de mesas de atencion y sillas en
la sala de espera.

» Tener el sustento claro frente a la norma aplicable a los BIC.

> Aumentar el horario de servicio de archivo para realizar consultas.

» Brindar la opcion de consultar electronicamente el estado de los servicios.

> Ampliar Horario de atencion

» Tener las UPZ disponibles para poder consultarlas.

iv. ~Recomendaciones:

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

» Teniendo en cuenta que el tiempo de atencién de cada asesoria es limitado, la
informacion brindada debe ser clara y coherente con la consulta ciudadana; en
caso de que la informacion requerida demande de una respuesta con mayor
profundidad, se recomienda comunicarselo al ciudadano y dar la opcion de
responder de forma escrita o de concretar una cita adicional otro dia de la
semana.

> Informarle a la ciudadania el tiempo real que demandara su tramite, haciendo
claridad en que éste depende de que su solicitud sea radicada completa y en
debida forma.

» Es necesario que los servidores publicos tengan actualizado el sistema de
gestion documental ORFEO, por parte de los servidores publicos, teniendo en
cuenta que este es la fuente mas adecuada para brindar la informacion sobre
el estado de los tramites a la ciudadania.

- Proceso de Atencion al cliente y Usuarios
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» El Instituto debe garantizar la oportunidad en la atencién y prestacion del
servicio a la ciudadania, asi como la adecuacion de las instalaciones y
mobiliario para brindar un mejor servicio.

» Disefar pieza comunicativa dirigida a la ciudadania en la que se ilustren los
diferentes canales por medio de los cuales se puede realizar la consulta del
estado de los expedientes.

» Dotar a los profesionales de las ayudas que sean necesarias para agilizar las
consultas de norma realizadas los dias martes en el marco del servicio de
asistencia técnica.

- Instrumento de seguimiento a la satisfaccion del usuario

» Aplicar el instrumento de medicion de satisfaccion del usuario en todas las
areas que brindan atencion al ciudadano.

ORIGINAL FIRMADO ORIGINAL FIRMADO
MARCELA RAMIREZ CASTILLO JUAN FERNANDO ACOSTA MIRKOW
Transparencia y Servicio al Ciudadano Subdirector de Gestion Corporativa
Anexos:

Comportamiento de los resultados de las encuestas en lo corrido del afio.
Cien (100) formatos de encuestas y tabulacion de las mismas

Revisé: Sandra Romo - Subdireccién de Gestién Corporativa
Revisé: Catalina Nagy Patifio- Transparencia y Servicio a la Ciudadania
Proyectd: Marcela Ramirez Castillo - Transparencia y Servicio a la Ciudadania
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