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PRESENTACION.

La razon de ser del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural es la Ciudadania. En
este sentido, su atencion estd fundamentada en los principios de Respeto,
Participacion, Transparencia y Equidad, de ahi la importancia de fomentar en
nuestra entidad una cultura de servicio y fortalecer las habilidades de los
servidores y colaboradores que estan en contacto directo con la ciudadania.

Con el fin de conocer la opinion de la ciudadania frente a la atencion brindada, el
Instituto aplica la encuesta de satisfaccion ciudadana y elabora un informe
mensual en el que se analizan y consolidan los datos arrojados por las encuestas.

El presente documento hace un andlisis global de los resultados obtenidos a
través de la encuesta que el Instituto le ofrece a la ciudadania y, posteriormente
revisa y presenta los resultados de la encuesta. Finalmente, recoge las
expresiones generales de la ciudadania con respecto a la atencion recibida y hace
unas recomendaciones de mejora.

Es importante destacar que a la ciudadania se le informa que la encuesta es para
conocer su opinién con respecto a la calidad y la atencion del servicio ofrecido por
el Instituto y que las respuestas son voluntarias, confidenciales y se utilizan para
mejorar el servicio.

l. Resultados globales IDPC, obtenidos por la aplicacion de las
encuestas.

Los resultados globales describen el total de personas atendidas durante el mes
anterior al presente informe. Los resultados se recogen a través de los diferentes
canales dispuestos por el Instituto, presencial, virtual y telefénico. De igual
manera, detalla el nimero de encuestas respondidas por la ciudadania por los
mismos canales. Es importante anotar que el analisis que se hace en este informe
acerca de las encuestas, depende del nimero total de encuestas respondidas.

1. Resultados globales para el mes de agosto.
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En el mes de agosto un total de 352 personas fueron atendidas, de las cuales 130
se atendieron a través del canal presencial que equivale al 36,93%, 114 por el
canal virtual que correspondiente al 32,39% y 108 personas por el canal telefénico
gue equivale al 30,68%.

Del total de personas atendidas, 82 respondieron la encuesta, de las cuales 77 lo
hicieron por el canal presencial que equivale al 93,90% vy, 5 personas la
respondieron por el canal virtual correspondiente al 6,10%.

De los resultados anteriores, entre el total de personas atendidas y el total de
encuestas respondidas se establece la relacion que el 23,30% de las personas
atendidas respondieron la encuesta.

Tabla 1
Canal | ondides ® |respondidas  *
Presencial 130 36,93% 77 93,90%
Virtual - VUC 114 32,39% 5 6,10%
Telefénica 108 30,68% 0 0,00%
TOTAL 352 100,0% 82 100,0%

2 Il. Descripcion de los resultados de cada punto de la encuesta
de satisfaccion.

1. ¢Cuantas veces ha visitado el IDPC?

Para el Instituto es importante conocer cuantas veces la ciudadania visita sus
oficinas y con qué proposito. La siguiente tabla registra tres variables: el nimero
de personas que visita el Instituto por primera vez; si viene hacer seguimiento a su
solicitud o si no respondio la pregunta.
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Tabla 2.
Tipo de visita Personas Porcentaje
Nos visita por primera vez 26,83%
Viene hacer seguimiento a su
e J 69,51%
solicitud
No responde 3,66%
Total 100%

2, ¢ Qué tipo de gestidn vino a realizar en esta ocasion?

La tabla 3, muestra los diferentes tramites y servicios que desde la subdireccion
de Proteccién e Intervencion se ofrecen a la ciudadania, relacionando el nUmero
de personas atendidas por cada servicio y su correspondiente porcentaje.

Tabla 3
Tipo de gestion Respuestas %

Autorizacion de anteproyectos 37 45,12%
Autorizacion de publicidad exterior

. P 3 3.66%
visual.

lici intervencién en bien

Solicitud de intervencién en bienes 4 4.88%
muebles y monumentos
Licenci intervencion

cencias de intervencion y 4 4.88%
ocupacion de espacio publico
Intervencién en espacio publico en

©enespaciop 3 3.66%

sectores de interés cultural
Autorizaciéon r racion

uto. acio gle epa acp_ es . 8.54%
locativas y primeros auxilios.
Equiparacion de tarifas de servicios

auip 3 3.66%
publicos a estrato 1
Instalacion ion

stalacio .de gstamo es.de o 1 1.22%
telecomunicaciones y radioeléctricas
Control urbano 1 1,22%
Certificaciones BIC 5 6,10%
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Tipo de gestién ‘ Respuestas ‘ %
Consulta de norma. 12 14,63%
Otro ¢ Cual?: Valoraciéon 1 1,22%
No responde 1 1,22%
Total 82 100,0%

* El nUmero de respuestas puede ser superior al total de encuestas respondidas
debido a que la persona que contesta la encuesta puede elegir varias respuestas.

3. ¢La entidad le dio respuesta efectiva a su solicitud?

De las 82 encuestas respondidas, 75 personas equivalente al 91,46% afirmaron
que SI recibieron una respuesta efectiva a su requerimiento, 5 personas que
corresponde al 6,10% respondi6 que NO. Adicionalmente, 2 personas que
equivale al 2,44% no respondieron esta pregunta. La tabla 4 describe las

respuestas.
Tabla 4.
Respuesta Personas Porcentaje
Si 75 91,46%
No 5 6,10%
No responde 2,44%
Total 82 100,0%
4, ¢A nivel general, cdmo califica la satisfaccién en la atencién
prestada por el Instituto?
Tabla 5
Calificacion Personas Porcentaje
Excelente 59 71,95%
Buena 19 23,17%
Regular 1 1,22%
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Calificacion Personas Porcentaje
Mala 0 0,00%
Muy mala 1 1,22%
No responde 2 2,44%
Total 82 100%
5. Califique los siguientes aspectos relacionados con el servicio
recibido.

A continuacion, se describe un grupo de aspectos (5), relacionados con el
servicio recibido por el conjunto de profesionales que ofrecieron la atencion
a la ciudadania.

a) Claridad en los requisitos, tiempo y proceso:

Tabla 6.

Calificacion Personas Porcentaje
Excelente 50 60,98%
Buena 25 30,48%
Regular 4 4,88%
Mala 1 1,22%
Muy Mala 1 1,22%
No responde 1 1,22%
Total 82 100%

b) Conocimiento y manejo del tema por parte de la persona que atendié su

solicitud:
Tabla 7.
Calificacion Personas Porcentaje
Excelente 59 71,95%
Buena 18 21,95%
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Calificacion Personas Porcentaje
Regular 2 2,44%
Mala 0 0,00%
Muy Mala 0 0,00%
No responde 3 3,66%
Total 82 100%

¢) Cumplimiento del horario de atencién:
Tabla 8.

Calificacion Personas Porcentaje
Excelente 61 74,39%
Buena 17 20,73%
Regular 1 1,22%
Mala 0 0,00%
Muy Mala 0 0,00%
No responde 3 3,66%
Total 82 100%

d) Amabilidad:
Tabla 9.

Calificacion Personas Porcentaje
Excelente 64 78,05%
Buena 15 18,29%
Regular 0 0,00%
Mala 0 0,00%
Muy Mala 0 0,00%
No responde 3 3,66%
Total 82 100%
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e) Satisfaccion frente a la atencién de la persona que lo atendi6:

Tabla 10.
Calificacion Personas Porcentaje
Excelente 64 78,05%
Buena 14 17,07%
Regular 1 1,22%
Mala 0 0,00%
Muy Mala 1 1,22%
No responde 2 2,44%
Total 82 100%
6. Ahora permitanos conocerle mejor un poco mejor.

Caracterizacion de la encuesta.

Las encuestas de satisfaccion del Instituto buscan conocer un poco mas a las
personas que se acercan a consultar algun tipo de servicio, tramite o
informacion, por los diferentes canales. Por lo tanto, ha dispuesto unas
preguntas que ayudan a caracterizar a la ciudadania, de las cuales se
muestran los resultados a continuacion: Grupo etario, Género, Grupo étnico,
Poblacion a la que pertenezco, Discapacidad.

a) Grupo etario:
La distribucion de las respuestas a esta caracterizacion son las siguientes:

Tabla 11.
Grupo etario Personas %
Infancia 7 a 12 0 0,0%
Adolescencia 13 a 18 0 0,0%
Juventud 19 a 28 10 12,2%
Adultez 29 a 59 43 52,4%
Calle 12B # 2-91 .
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b) Género:
La distribucion de las respuestas a esta caracterizacion son las siguientes:

Tabla 12.

Género Personas %
Femenino 34 41,5%
Masculino 38 46,3%

Transgénero 0 0,0%
No sé 0 0,0%
Otro 0 0,0%

No responden 10 12,2%
Total 82 100,0%

¢) Grupo étnico:
La distribucion de las respuestas a esta caracterizacion son las siguientes:

Tabla 13.

Grupo étnico Personas %
Negro-Afro Palenquero 0 0,0%
Raizal 1 1,2%
Gitano Rrom 0 0,0%
Indigena o mestizo 1 1,2%
Ninguno 53 64,6%
Otro 2 2,4%
No sé 4 4,9%
No responden 21 25,7%

Cale 120291 o2 | 1000%

www.idpc.gov.co
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d) Poblacion a la que pertenezco:
La distribucion de las respuestas a esta caracterizacion son las siguientes:

Tabla 14.
Poblacion a la que
q Personas %
pertenezco
Victim | confli
ctima del conflicto 1 1.9%
armado
Comunldades. rurales 5 2 4%
y campesinas
Mujeres 14 17,1%
LGBTI 0 0,0%
Otra 1 1,2%
Ninguna 40 48,8%
No sé 1 1,2%
No responden 23 28,0%
Total 82 100,0%

e) Discapacidad:
La distribucion de las respuestas a esta caracterizacion son las

siguientes:
Tabla 15.
Discapacidad Personas %
Fisica 0 0,0
Cognitiva 0 0,0
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Multiple 0 0,0

Psicosocial 0 0,0

Otra 1 1,2

Ninguna 63 76,8

No sé 1 1,2

No responden 17 20,8

Total 82 100

7. Tratamiento de datos personales:

De acuerdo con la politica de privacidad y tratamiento de datos personales del
IDPC se le pregunta a la ciudadania si autoriza al Instituto dar el tratamiento de los
datos suministrados, a lo que ciudadania responde de la siguiente manera:

Tabla 16.
Si 71 86,6%
NO 5 6,1%
No responde 6 7,3%
Total 82 100%

Il. Observaciones, quejas, felicitaciones y sugerencias por
parte de la ciudadania.

En este punto se recogen las expresiones generales de la ciudadania con
respecto a la atencion recibida.

@ ‘La observacion va que los tiempos para revision de anteproyectos (en mi

caso son demasiado largo lo que va en contra de la misionalidad del IDPC
de conservar y preservar el BIC”.
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@® ‘Tiempo: no son claros los tiempos para los procesos del IDPC.

Conocimiento: Con el cambio tan constante de arquitectos, es dificil que el
profesional a cargo responda dado que debe iniciar de cero y eso atrasa el
proceso. No es imponible al arquitecto que me atendio”

“Dificultad en el tramite de radicacion.”

“Considero que la entidad se demora demasiado con el estudio de los
anteproyectos”.

“Resolvié mis interrogantes”
“Pudimos revisar y ver las correcciones que requiere el proyecto”

“Atendio los requerimientos técnicos y juridicos para la solicitud”

“La entidad presenta tiempos muy largos para la revision del anteproyecto y
es bastante demorado y tedioso para uno como usuario”

Falta claridad en algunos aspectos, por lo cual se hace necesario investigar
de manera autonoma”

@ El tiempo para el tramite de anteproyecto ha transcurrido sin contar con

mayor avance respecto a un 75% del tiempo y aun no tenemos solicitudes
en cuanto a otro requisito o no”

1. Recomendaciones desde Atencidn a la ciudadania con el apoyo de
la Defensora de la Ciudadania

Para el mes de agosto se evidencia un aumento en el nimero de ciudadanos
atendidos con 352, respecto del mes de julio con 285, es decir, 67 personas mas,
con un leve descenso en la relacion entre ciudadanos atendidos y encuestas
respondidas, se pasa del 24,2% al 23,3%, es decir, 0,9% menos.

Con orientacion de la Defensora y debido al aumento en el volumen de llamadas
al Instituto, se actualizé el formato de llamadas para mayor facilidad en el registro
y analisis de las llamadas.

Adicionalmente, el equipo de Atencién a la ciudadania se reunié con el equipo de
Intervencién de anteproyectos para mostrarles los resultados de la encuesta de
satisfaccion del segundo trimestre y escuchar sus experiencias con la ciudadania
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y recomendaciones a lo que se sugirio revisar la posibilidad de unir el acta de
atencién que tienen que llenar el equipo de Intervencién con la encuesta de
satisfaccion.

En cuanto a las inconformidades registradas para este mes, 3 personas con datos
claros expresan algun tipo de inconformidad, especialmente por la demora en los
procesos.

En consecuencia, desde el correo de la defensora de la ciudadania se le envi6
correo solicitando que amplie y detalle su inconformidad.

A los correos enviados por la Defensora en el mes de julio, solicitando ampliacion
y detalle de la inconformidad, no se recibié ninguna respuesta.
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