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INFORME MENSUAL DE RESULTADOS DE LA APLICACION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
ENERO DE 2022

Con el fin de conocer la opinién 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 atencidn virtual y telefénica.

En el mes de noviembre, se realizd Asesoria Técnica Personalizada a cuarenta y ocho (48) ciudadanos y
ciudadanas de la siguiente manera: 40 de forma virtual y 8 de forma presencial.

El informe consta de tres componentes:
| Resultados obtenidos por la aplicacion de la encuesta.
Il.  Observaciones y sugerencias por parte de la Ciudadania
lIl.  Recomendaciones frente a la calidad en la prestacion del servicio de cara al ciudadano
IV.  Reconocimiento al mejor servidor

l Resultados obtenidos

Para este mes se recibieron 9 (19%) respuestas a la encuesta de satisfaccion de forma virtual. Los resultados
arrojados son los siguientes:

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

Un (1) ciudadano correspondiente al 11%, se contactd con el IDPC para solicitar asesoria sobre Consultas
sobre su radicado, 3 ciudadanos (33%) solicitaron Consultas generales sobre tramites y servicios, y 5
ciudadanos (56%) se comunicaron para realizar Consulta sobre anteproyecto.

Motivo de la visita

m Consuta sobre su radicado Consultas generales sobre tramites y servicios Consulta sobre Anteproyectos

1

2. ¢Através de qué medio recibié informacion sobre la atencion virtual?

Siete (7) ciudadanos, correspondientes al 78% de las personas encuestadas, recibieron informacion por
medio virtual, 1 de ellos correspondientes al 11% de los ciudadanos encuestados, de forma telefénico; y 1
de ellos, correspondiente al 11% recibieron informacidn a través de correo electrénico.
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¢Através de qué medio recibi6 informacion sobre la
atencionvirtual?

Telefénico
Carreo electrénico 1

Virtual

Satisfaccion con el servicio:

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

o Esta satisfecho con la respuesta dada a su consulta: 6 ciudadanos correspondientes al 67%,
calificaron esta caracteristica como excelente, y 3 de ellos correspondientes al 33% calificaron esta
caracteristica como buena.

v.  Esta satisfecho con la atencion recibida de manera virtual: 7 ciudadanos correspondientes al 78%,
calificaron esta caracteristica como excelente, y 2 de ellos correspondientes al 22% calificaron esta
caracteristica como buena.

. Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de su tramite: 6 ciudadanos correspondientes al 67%,
calificaron esta caracteristica como excelente, y 3 de ellos correspondientes al 33% calificaron esta
caracteristica como buena.

Satisfaccion del servicio

Esté satisfecho con la respuesta dada a su consuita
Esta satisfecho con la atencion recibida de manera virtual
Esté satisfecho con el tiempo de respuesta de su tramite

5 523 000 000 000

Excelente Bueno Regular Malo Sin informacién

3. Calidad del Servicio:

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

9 ¢La atencién a su tramite respondié a su necesidad?: 6 ciudadanos correspondientes al 67%,
calificaron esta caracteristica como excelente, y 3 de ellos correspondientes al 33% calificaron esta
caracteristica como buena.
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» Califiqgue la claridad y sencillez del procedimiento informado para gestionar su solicitud o
requerimiento: 6 ciudadanos correspondientes al 67%, calificaron estd caracteristica como
excelente, y 3 de ellos correspondientes al 33% calificaron esta caracteristica como buena.

8 & 6
6 . . s
4 3 3 Calidad del servicio
2 00 0 0 0 0
0

Excelente Bueno Regular Malo Sin informacion

;La atencion a su trémite respondié a su consulta?
¢El procedimiento para realizar su solicitud es claro y sencillo?

4. 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 evalud las caracteristicas del
servicio asi:

a. Amabilidad y actitud del servicio: 9 ciudadanos correspondientes al 100%, calificaron esta caracteristica
como excelente.

b. Conocimiento para solucionar requerimientos: 7 ciudadanos correspondientes al 78%, calificaron esta
caracteristica como excelente, y 2 (22%) de ellos calificé esta caracteristica como regular.

c. Informacién brindada en lenguaje claro y comprensible: 8 ciudadanos correspondientes al 89%,
calificaron esta caracteristica como excelente, y 1 de ellos correspondientes al 11% calificaron esta
caracteristica como buena.

Caracteristicas del servicio

Amabilidad en el servicio
Conocimientos para solucionar sus requerimientos

Informacién en lenguaje claro

0 0 0 0 0 00 000

Excelente Bueno Regular Malo Sin informacién

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

Nueve (9) ciudadanos, correspondientes al 100% de las personas encuestadas, desean continuar recibiendo
atencion de manera virtual.
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¢Le gustaria continuar recibiendo la atencion
de manera virtual?

0%

Si - Virtual

No - Presencial

100%

Il Observaciones, quejas, 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:

e No tenia conocimiento sobre los radicados durante la ausencia consulta (SIC)

e Seria importante de alguna forma poder ver de forma virtual el estado de los tramites como con
algun usuario o por medio del nimero de radicado (SIC)

e Los tiempos de contratacion afectan los procesos que se estan llevando a cabo desde hace meses
(SIC)

e Eltema de contratacion no deberia retroceder el proceso o prolongar la duracion del tramite. (SIC)

1. Recomendaciones realizadas desde el Proceso de Atencion a la ciudadania con el apoyo
del Defensor de la ciudadania

« Se debe analizar junto con la Subdireccion de Proteccidn e Intervencion la metodologia adecuada
para dar continuidad a los tramites cuando el Instituto se encuentre en procesos de contratacion y
asi evitar retrasos en los tiempos.

Iv. Reconocimiento al mejor servidor

Desde el mes de julio, se implementd la campafia de reconocimiento al mejor servidor de atencién a la
ciudadania a través de la puesta en marcha de una intervencién positiva que contribuya a mejorar su
bienestar y su relacién con el Instituto, las personas y la ciudadania. Para el mes de enero, se brindd
reconocimiento al arquitecto Rodolfo Parra por parte de 5 ciudadanos y ciudadanas
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