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INFORME MENSUAL DE RESULTADOS DE LA APLICACION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
MARZO DE 2023

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 satisfaccién ciudadana. Para el mes de marzo se brindd atencién a
270 ciudadanos y ciudadanas: 137 de forma virtual y 133 de forma presencial.
El informe consta de tres componentes:
|, Resultados obtenidos por la aplicacién de la encuesta.
Il.  Observaciones y sugerencias por parte de la Ciudadania
lll.  Recomendaciones frente a la calidad en la prestacion del servicio de cara al ciudadano
Encuesta de satisfaccion
I Resultados obtenidos
Para este mes se recibieron 89 respuestas a la encuesta de satisfaccion, equivalente al (33%) del total de
personas atendidas, las cuales se distribuyen de la siguiente manera: 12 respuestas de forma virtual y 77 de
forma presencial. Los resultados arrojados son los siguientes:

1. ¢Quétipo de gestidn vino a realizar en esta ocasion?

A continuacidn, se describe el tipo de gestion y el nimero ciudadanos que se contactaron con el IDPC en
el mes de marzo:

Tino de aestion No. de % ¢Qué tipo de gestion vino a realizar en esta ocasién?
P 9 personas 60
Solicitar un trdmite o 53
T 8 9,0%
SErviIClo 40
Presentar un reclamo o
. 0 0%
queja 20 23
Solicitar informacién 23 25,8%
Solicitar Asesoria Técnica
Personalizada 53 59,6% Respuesta
Solicitar un tramite o servicio
[
Otra 5 5,6% Prese-nt.ar un reclamo o queja -Solicitar informacién
Solicitar asesoria técnica Personalizada Otra:
Totales 89 100%
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2. ¢Como califica la calidad de la prestacion del servicio ofrecido por la entidad?

A continuacidn, se describen las respuestas de la ciudadania:

Calificacién No. Respuestas % ¢Como califica la calidad de la presentacion del servicio
Excelente 66 74.16 % ofrecido por la entidad?
Bueno 18 20.22 %
Regular 2 2.25%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Sin Informacion 3 337%
TOTAL 89 100%

@ GSxcelente @ Bueno Reguiar @ Sin Informacién

3. ¢Laentidad le dio respuesta efectiva a su requerimiento?

Del total de la ciudadania encuestada, 79 personas equivalente al (88.76%) afirmaron que si recibieron una
respuesta efectiva a su requerimiento y, 7 personas correspondiente al (7.87%) de ellos respondié que no'y 3
(3.37%) sin informacion.

preguma Respuestas ¢La entidad le dio respuesta efectiva a su requerimiento?
Si 79 88.76% B sSi @ No Sin informacion
No 7 7.87%
Sin informacién 3 3.37% 80 ;
40
: =]
TOTAL 89 100% Respuestas
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Califique los siguientes aspectos relacionado con el servicio recibido:

Conocimiento y manejo del tema por parte del profesional que atendid su solicitud: 57 ciudadanos
correspondientes al 64%, calificaron estd caracteristica como excelente; 28 de ellos,
correspondientes al 31% calificaron esta caracteristica como buena; 1 (1%) como regular; 0 (0%)
como malo y 3 (3%) como muy malo.

Claridad de los requisitos y términos: 57 ciudadanos correspondientes al 64%, calificaron esta
caracteristica como excelente; 29 de ellos, correspondiente al 33% calificaron esta caracteristica
como buena; 0 ciudadanos (0%) como regular; 0 (0%) como malo y 3 ciudadanos equivalente al
(3%) como muy malo.

Cumplimiento del horario de atencién por parte del funcionario que lo atendid: 61 ciudadanos
correspondientes al 69%, calificaron estd caracteristica como excelente; 26 de ellos,
correspondientes al 29% calificaron esta caracteristica como buena; y 0 ciudadano (0%) como
regular, 0 ciudadano (0%) como malo y 2 ciudadanos (2%) como muy malo.

Amabilidad: 64 ciudadanos correspondientes al 72%, calificaron esta caracteristica como excelente;
23 de ellos, correspondientes al 26% calificaron esta caracteristica como buena; 0 (0%) como
regular, 0 (0%) como mala y 2 (2%) como muy mala.

Satisfaccion frente al servicio: 59 ciudadanos correspondientes al 66%, calificaron esta caracteristica
como excelente; 26 de ellos, correspondientes al 29% calificaron esta caracteristica como buena; 1
persona (1%) como regular, 1 (1%) como malo y 2 (2%) como muy malo.

Califique los siguientes aspectos relacionado con el servicio recibido

Muy malo Malo Reqular Bueno Excelente
Claridad de los requisitos y términos Conocimiento y manejo del tema por parte del profesional que atendid su solicitud
Cumplimiento del horario de atencion por parte del funcionario que lo atendid Amabilidad Satisfaccion frente al servicio
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Il Observaciones, quejas, felicitaciones y sugerencias por parte de la Ciudadania
Frente a las respuestas en alguna de las caracteristicas o calidad del servicio justificaron su calificacién asi:

Nos dio objetividad al trémite.

Aclard dudas sobre el trémite.

Quedd muy claro lo explicado.

Quedo a la espera

Se aclararon dudas del estado del tramite.

Fue explicita en las respuestas.

Respondid todas las dudas

Porque se dio la cita de manera oportuna y hubo cumplimiento de la misma.
Porque si.

Nos aclard los requerimientos y el estado actual del tramite.
Tiempo largo en tramite de proyecto.

1. Recomendaciones realizadas desde el Proceso de Atencion a la ciudadania con el apoyo
de la Defensora de la Ciudadania

Para el mes de marzo se evidencia una disminucion en el nimero de ciudadanos atendidos (270) respecto de
febrero (310), es decir, una reduccion del 12,9 %, sin embargo, se incrementd la relacion entre ciudadanos
atendidos y encuestas respondidas, del 25% al 33%, lo cual es bueno, pero no suficiente, por lo tanto, se
recomienda insistirle respetuosamente al ciudadano que responda la encuesta.

En este mes la defensora de la ciudadania intervino ante la subdireccién de Intervencién solicitando
informacion por el estado de la respuesta de un trdmite que un ciudadano solicitd y la gestion permitié agilizar
la respuesta y que fuera definitiva.

Por lo tanto, es importante extender la capacitacion permanente en atencion a la ciudadania al equipo de
Intervencidn, los cuales tienen constante atencion con la ciudadania.
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