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INFORME MENSUAL DE RESULTADOS APLICACION ENCUESTA DE ATENCION A LA
CIUDADANIA FEBRERO DE 2017

l. Introduccion

Con el fin de medir la satisfacciéon de la ciudadania respecto al proceso de apoyo de
atencion al cliente y usuarios, se aplicaron durante el mes de febrero de 2017, ochenta y
un (81) encuestas de atencién a la ciudadania Cédigo AU-F02 Version O.

El informe consta de tres componentes:

Resultados obtenidos por la aplicacién de la encuesta,

Sugerencias presentadas por los ciudadanos para mejorar el servicio y
Recomendaciones frente a la calidad en la prestacién del servicio de cara al ciudadano
y frente al proceso de atencién al cliente y usuarios.

Il. Resultados:

Los resultados presentados a continuacidn corresponden a la tabulacién de la informacién
de tres de las seis preguntas que contiene la encuesta, esto debido a que las otras tres
preguntas corresponden a informacién del usuario y justificaciones de las respuestas
calificadas que se usan como fuente de informacién en el componente de sugerencias de
la ciudadania.

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

Motivo de Visita

Solicitud de permiso 1
Publicidad Exterior 1
Informacion de BIC 4
Reclamar formularios 1
Intervencion en espacio publico 1
Sin Informacion 10
Notificacion 21
Consulta de Bien Colindante BIC 2

Consulta exclusién o inclusién de BIC
Consulta Anteproyecto
Consulta Reparaciones Locativas

Consulta Equiparacién a estrato uno 2

Consulta de Norma d 11
Consulta expediente |l 7
Consulta | 4

Fuente: Encuesta de Atencién a la Ciudadania. IDPC. Febrero de 2017
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2. Tiempo de espera:

Tiempo de espera para la atencion
De 1 a 10 min. | 50
De 10 a 20 min. 17
De 20 a 30 min. 3
Mas de 30 min. 5
Sin informacion 6

Fuente: Encuesta de Atencidn a la Ciudadania. IDPC. Febrero de 2017

3. Calificacion de la Atencion:

Amabilidad y actitud de servicio

Excelente 68
Muy Buena 11

Buena J| 1
Regular | 0
Mala 0

Sin Informacion || 1

Fuente: Encuesta de Atencidn a la Ciudadania. IDPC. Febrero de 2017

Calle 12B (antes Calle 13) N°2-58

r 4
Teléfono: 355 0800 BOGOTA
P gov.co MEJOR

Informacion: Linea 195 PARA TODOS



ALCALDIA MAYOR

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

Conocimiento para solucionar
regerimientos

Excelente
Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Sin Informacion

Fuente: Encuesta de Atencidn a la Ciudadania IDPC. Febrero de 2017

Agilidad en la atencion

Excelente
Muy Buena
Buena
Regular
Mala

Sin Informacion

Fuente: Encuesta de Atencidn a la Ciudadania IDPC. Febrero de 2017
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Claridad en la informacion suministrada
|

Excelente 67
Muy Buena 10
Buena 2
Regular | 1
Mala 0

Sin Informacién || 1

Fuente: Encuesta de Atencidn a la Ciudadania IDPC. Febrero de 2017

De acuerdo a los resultados obtenidos el motivo mas recurrente por el cual la ciudadania
acude al Instituto son las notificaciones (21) seguidas por la consulta de norma de predios
de Interés cultural (BIC), (11), consulta de reparaciones locativas (7) y consulta de
anteproyecto (7).

A la mayoria de los encuestados se les brindd atencién entre los primeros 10 minutos, sin
embrago, 17 de ellos debieron esperar entre 10 y 20 minutos y 5 mas de 30 minutos,
para ser atendidos.

Como se evidencia en las anteriores graficas, la percepcién de la ciudadania frente a la
atencién brindada por el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural IDPC, es positiva,
teniendo en cuenta que de las cuatro caracteristicas del servicio — Amabilidad,
Conocimiento, Agilidad y Claridad- fueron valorados en promedio como excelentes por
el 80 % de los ciudadanos encuestados, calificacién que debe alcanzar el 100%.

Finalmente, es oportuno mencionar que dos de las personas encuestadas felicitaron a la
entidad por la atencidn recibida.

'El nmero de notificaciones disminuyé con respecto al mes de enero donde se registraron 26 casos de
atencion sobre notificaciones, seguido por 14 solicitudes para consulta de expediente, las consultas por
anteproyecto se mantienen con respecto del mes anterior.
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lll.  Sugerencias de la Ciudadania:

Las siguientes sugerencias fueron realizadas por la ciudadania como resultado de su
experiencia con el servicio de atencidn prestado por el Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural IDPC.

Ampliar los dias de atencién al Ciudadano.

Disminuir el tiempo de aprobacién de los tramites.

Digitalizar la historia de los inmuebles y publicarla en la pagina del Instituto.
Ampliar la planta de profesionales y los dias de atencidn.

Brindar un informe de los requerimientos al ciudadano.

VVVYYVYVY

IV.  Recomendaciones:
4.1 Calidad en la prestacion del servicio de cara al ciudadano.

» Estandarizar el tiempo de atencidon por cada linea de trabajo, e informarle al
ciudadano en el momento de su registro el tiempo previsto para su consulta, con
el fin de reducir el tiempo de espera.

» Socializar los medios de comunicacion dispuestos por el Instituto para interactuar
con la ciudadania, e informar los tramites que pueden realizar: consultas de
norma, certificaciones de conservaciény consulta de estado de expediente.

» Elaborar una guia practica sobre la normatividad aplicable a los bienes de interés
cultural (BIC), sectores de interés cultural (SIC) o bienes colindantes, por UPZ o por
manzanas, en lenguaje claro; que facilite la consulta de norma tanto para los
usuarios externos como a los internos.

Lo anterior se puede incluir en el Plan Institucional de Capitacion — PIC- como un
proyecto de aprendizaje en equipo’, que contribuye a mejorar la satisfaccion

ciudadana frente a la atencién brinda por el Instituto.

4.2 Proceso de Atencidn al cliente y Usuarios

2El Proyecto de Aprendizaje en Equipo: Se plantea con base en el andlisis de problemas institucionales o de
retos o dificultades para el cumplimiento de metas y resultados institucionales del empleado.
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» Fortalecer las competencias funcionales de los servidores publicos, teniendo en
cuenta que el 12% de los ciudadanos no quedaron totalmente satisfechos.

» Brindar herramientas a los servidores publicos que les faciliten el trato con el
ciudadano al momento de ofrecer la informaciéon, como por ejemplo usar un
lenguaje claro, amable y comprensible.

4.2.1 Instrumento de seguimiento a la satisfaccion del usuario

» Aplicar el instrumento de medicidon en todas las areas que brindan atencion al
ciudadano, teniendo en cuenta que se aplica la encuesta a solo el 25% de los
ciudadanos atendidos durante el mes en el Instituto.

Al presente informe se adjunta la propuesta de ajuste a la encuesta de atencién a la
ciudadania como resultado de las recomendaciones realizadas en el informe del mes de
enero.

ORIGINAL FORMADO POR
MARCELA RAMIREZ CASTILLO
Servicio al Ciudadano

Se adjunta ochentay un (81) formatos de encuestas y tabulacidn de las mismas
Propuesta nuevo instrumento de atencion.

Aprobé: Juan Fernando Acosta Mirkow - Subdirector de Gestidon Corporativa

Revisé: Sandra Romo —Contratista- Subdireccion de Gestién Corporativa

Revisé: Angela Castro - Contratista- Profesional Transparencia y Servicio al ciudadano
Proyecté: Marcela Ramirez Castillo - Profesional Servicio al ciudadano
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