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INFORME MENSUAL DE RESULTADOS DE LA APLICACION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
NOVIEMBRE DE 2020

Con el fin de conocer la opinion de la ciudadania frente a la atencion brindada, el Instituto Distrital de
Patrimonio Cultural aplica la encuesta de satisfaccion ciudadana. Debido a la contingencia decretada por el
Gobierno Nacional por el Covid-19, se priorizd la atencion virtual y telefénica. En el mes de noviembre, se
realizd Asesoria Técnica Personalizada a través de videollamada a ciento cincuenta y siete (157)
ciudadanos.

El informe consta de tres componentes:
I.  Resultados obtenidos por la aplicacion de la encuesta.
ll.  Observaciones y sugerencias por parte de la Ciudadania
lll.  Recomendaciones frente a la calidad en la prestacion del servicio de cara al ciudadano

l. Resultados obtenidos

Para este mes se recibieron 90 respuestas a la encuesta de satisfaccion de la siguiente manera: 16
respuestas de forma virtual y, se respondieron 74 encuestas de forma telefénica. Los resultados arrojados son
los siguientes:

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

Doce (12) ciudadanos, correspondientes al 13% de las personas encuestadas, se acercaron al Instituto en el
marco del servicio de consultas generales sobre tramites y servicios; 49 ciudadanos correspondientes al
55%, se contactaron con el IDPC para solicitar asesoria sobre evaluacion de anteproyectos, 2 ciudadanos
(2%) se comunicaron para realizar consulta de Archivo BIC, 1 ciudadano correspondiente al 1%, requirieron
consulta en el Centro de documentacion, 6 (7%) ciudadano consulté sobre espacio publico, 1 ciudadano
correspondiente al 1%, solicitd consulta sobre su radicado; 9 (10%) ciudadanos consultaron sobre
Equiparacion de servicios publico a estrato uno (1), 1 (1%) ciudadano realiz6 consulta sobre Valoracion,
Inclusion y Exclusién. Frente a la consulta de Reparaciones locativas y primeros auxilios, consultaron 9
(10%) ciudadanos.

49
Motivo de la visita
m Consultas generales sobre tramites y semvicios
= Consulta sobre Evaluacion de Anteproyectos
m Consulta de Archivo BIC
Consulta Centro de Docurentacion
m Consulta sobre Espacio Publico y publicidad exterior

= Consulta schre su radicado
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2. ¢Através de qué medio recibié informacion sobre la atencion virtual?

Seis (6)

ciudadanos, correspondientes al 7% de las personas encuestadas, recibieron informacién por medio

telefonico, 4 de ellos correspondientes al 4% de los ciudadanos encuestados, a través de correo
electrénico; 69 (77%) personas, recibieron informacion de forma virtual; dos (2) de ellos, correspondiente al
2% por medio la redes sociales; uno (1) de ellos, correspondiente al 1% por a través de la plataforma virtual
A un clic del Patrimonio; uno (1) de ellos, correspondiente al 1% a través de la pagina web y siete (7) de
ellos correspondiente al 8% de forma presencial.

¢ Através de qué medio recibié informacion sobre la atencién virtual?

1%
29% 1% 4% Teléfono
8% 1% N
\ Correo electrénico

\ Virtual
m Redes sociales
= Pagina Web
= A un clic del Patrimonio

7% Presencial

3. Satisfaccion con el servicio:

En este numeral se realiza la evaluacién de la respuesta oportuna y actitud de servicio. La ciudadania
encuestada evalud la Satisfaccion del servicio asi:

a.

Calle 8 No. 8 -52

Teléfono: 355 0800

Fax: 2813539
www.idpc.gov.co

Informacion: Linea 195

Esta satisfecho con la respuesta dada a su consulta: 58 ciudadanos correspondientes al 64%,
calificaron esta caracteristica como excelente, 31 de ellos correspondientes al 34% calificaron esta
caracteristica como buena, y 1 ciudadano, correspondientes al 1% calificé esta caracteristica como
regular.

Esta satisfecho con la atencion recibida de manera virtual: 63 ciudadanos correspondientes al 70%,
calificaron esta caracteristica como excelente, y 27 de ellos correspondientes al 30% calificaron esta
caracteristica como buena.

Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de su tramite: 53 ciudadanos correspondientes al 59%,
calificaron esta caracteristica como excelente, 31 de ellos correspondientes al 34% calificaron esta
caracteristica como buena, 3 ciudadanos, correspondientes al 3% calificaron esta caracteristica
como regular y 3 ciudadanos correspondientes al 3% de los ciudadanos encuestados calificd esta
caracteristica como mala.
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Estéa satisfecho con la atencion recibida de manera virtual

m Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de su tramite

4. Calidad del Servicio:

En este numeral se realiza la evaluacién de la calidad del servicio en cuanto si la atencidn al trdmite respondid
a lo solicitado por el ciudadano. La ciudadania encuestada evalué la Calidad del servicio asi:

a. ¢lLa atencion a su tramite respondid a su necesidad?: 59 ciudadanos correspondientes al 66%,
calificaton esta caracteristica como excelente, 29 de ellos correspondientes al 32% calificaron esta
caracteristica como buena, y 2 ciudadanos correspondiente al 2% calificaron esta caracteristica
como regular.

b. Califique la claridad y sencillez del procedimiento informado para gestionar su solicitud o
requerimiento: 56 ciudadanos correspondientes al 62%, calificaron estd caracteristica como
excelente, 33 de ellos correspondientes al 37% calificaron esta caracteristica como buena, y 1
ciudadano correspondiente al 1% calificaron esta caracteristica como regular.

CALIDAD DEL SERVICIO

m ;L a atencion a su tramite respondit a su consulta?
u ;El procedimiento para realizar su solicitud es claro y
I sencillo?

EXCELENTE BUENO REGULAR MALO SIN .
INFORMACION
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5. Caracteristicas del servicio

En este numeral se realiza la evaluacion de la amabilidad y actitud de servicio, conocimientos para solucionar
los requerimientos y si la informacion brindada se dio en leguaje claro y comprensible por parte de los
servidores publicos y contratistas vinculados al IDPC. El ciudadano encuestado evalu¢ las caracteristicas del
servicio asi:

a. Amabilidad y actitud del servicio: 60 ciudadanos correspondientes al 67%, calificaron esta
caracteristica como excelente, 29 de ellos correspondientes al 32% calificaron esta caracteristica
como buena, y 1 ciudadano correspondiente al 1% de los ciudadanos encuestados calificd esta
caracteristica como regular.

b. Conocimiento para solucionar requerimientos: 60 ciudadanos correspondientes al 67%, calificaron
estd caracteristica como excelente, 29 de ellos correspondientes al 32% calificaron esta
caracteristica como buena, y 1 ciudadano correspondiente al 1% de los ciudadanos encuestados
calificd esta caracteristica como regular.

c. Informacion brindada en lenguaje claro y comprensible: 61 ciudadanos correspondientes al 68%,
calificaton eta caracteristica como excelente, 28 de ellos correspondientes al 31% calificaron esta
caracteristica como buena, y 1 ciudadano correspondiente al 1% de los ciudadanos encuestados
califico esta caracteristica como regular.

335 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
RR]R
EXCELENTE BUENO REGULAR MALO SIN

INFORMACION
Amabilidad en el servicio

Conocimientos para solucionar sus requerimientos

Informacion en lengugje claro

6. ¢Le gustaria continuar recibiendo la atencién de manera virtual?

Setenta y tres (73) ciudadanos, correspondientes al 81% de las personas encuestadas, desean continuar
recibiendo atencion de manera virtual, diecisiete (17) de ellos, correspondientes al 19%, prefiere la atencidn
de forma presencial.
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¢LE GUSTARIA CONTINUAR RECIBIENDO LA
ATENCION DE MANERA VIRTUAL?

W Si No

19%

81%

Observaciones, felicitaciones y sugerencias por parte de la Ciudadania

Frente a las respuestas en regulares y/o malas en alguna de las caracteristicas o calidad del servicio
justificaron su calificacion asi:
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Los tiempos de respuesta son muy demorados anteriormente se demoraban 4 meses en emitir
respuesta. Tengo un tramite y hasta el momento no ha dado respuesta alguna 20205110031632 -
calle 12b bis #1-27.

Excelente atencion y excelente servicio.

Los tiempos en respuesta son demorados.

El tema de modificaciones a obras por materiales nuevos aun no esta siendo aprobado lo cual impide
hacer cambios que benefician las propiedades.

Mi radicacion lleva 6 meses sin que haya salido oficio con observaciones para poder sequir con el
trémite de licencia de construccion.

Lastimosamente no habia sistema para confirmar el precio si pertenecia al centro histérico

Autorizar uso de productos nuevos, livianos con vida util mas larga, reemplazar teja de barro por teja
de PVC.

Que contesten mas los teléfonos, ya que toca dejar timbrar como 20 minutos para que alguien
conteste.

Me prestaron un excelente servicio

Mejorar los tiempos de respuesta a los tramites de proyectos, fundamental para apoyar la
intervencion de recuperacion del patrimonio inmueble

Si si se detalla un error favor corregirlo y enviar nuevamente

Es demorada la contestacion del conmutador por el volumen de llamadas

Es demorada la contestacion del conmutador por el volumen de llamadas

Que los tiempos de revision de los proyectos efectivamente tomen el tiempo que se dice desde el
inicio, y no exceda el tramite completo esos tiempos

Ampliar el tiempo de consulta para temas que involucren colectivos comunitarios

Contar con el sistema para consultar los predios.

Que haya mas dias de atencion virtual al pablico, no solo los martes.
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. Recomendaciones:

¢ Esimportante analizar junto con la Subdireccién de Proteccion e Intervencion la necesidad de brindar
atencion un dia adicional al martes.

e Realizar revisién con la Subdireccion de Proteccion e Intervencion en compafiia del Defensor de la
ciudadania, los tiempos de respuesta de los tramites y servicios, cumpliendo con estos de forma

correcta.
JUAN FERNANDO ACOSTA MIRKOW EDNA CAMILA ACERO TINOCO
Subdirector de Gestién Corporativa Transparencia y Atencién a la Ciudadania
CC. Subdireccion de Proteccion e Intervencion del Patrimonio

Revisé:  Angela Maria Castro Cepeda - Transparencia y Atencion a la Ciudadania, Subdireccién de Gestion Corporativa
Proyectd: Camila Acero Tinoco - Transparencia y Atencién a la Ciudadania, Subdireccion de Gestion Corporativa ECKT
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