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PRESENTACION

La razon de ser del Instituto Distrital de Patrimonio Cultural (IDPC) es la
Ciudadania. En este sentido, su labor no solo se enfoca en la proteccion,
intervencidn, investigacién, promocion y divulgacion del patrimonio cultural
tangible e intangible y de los bienes de interés cultural del Distrito Capital, sino
también en garantizar una atencion basada en los principios de Respeto,
Participacion, Transparencia y Equidad. La interaccion con la comunidad es
fundamental, por lo que el Instituto trabaja continuamente en el fortalecimiento de
sus capacidades de servicio y en la mejora de los procesos de atencion a los
ciudadanos.

Con el proposito de conocer la percepcion de la ciudadania sobre la calidad de la
atencion brindada, el IDPC implementa periddicamente una Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana, cuyos resultados se consolidan en informes mensuales.
Este ejercicio permite identificar aciertos, oportunidades de mejora y tendencias en
la experiencia de servicio, asegurando que la gestion del Instituto responda de
manera efectiva a las necesidades de la comunidad.

El presente informe analiza los resultados obtenidos en la encuesta aplicada
durante el mes de abril de 2025. En él se estudian los niveles de satisfaccion de la
ciudadania, se presentan datos sobre las caracteristicas de los ciudadanos
atendidos y se extraen conclusiones estratégicas orientadas a mejorar la atencion
institucional. Ademas, se incluyen recomendaciones que buscan fortalecer la
relacion entre el Instituto y la comunidad, garantizando un servicio cada vez mas
accesible, eficiente y transparente.

Es importante destacar que, la encuesta de satisfaccion es un mecanismo
voluntario y confidencial mediante el cual los ciudadanos pueden expresar su
opinion sobre el servicio recibido. Los datos recabados son fundamentales para la
mejora continua de los procesos institucionales y refuerzan el compromiso del
IDPC con la excelencia en la atencion a la ciudadania.
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. Resultados de las encuestas de
satisfaccion de atencion a la
Ciudadania obtenidos en el IDPC en
el mes de abril.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion describen el total de personas
atendidas durante el mes anterior al presente informe. Las encuestas se recogen a
través de los diferentes canales dispuestos por el Instituto, presencial, virtual y
telefonico. De igual manera, detalla el nimero de encuestas respondidas por la
ciudadania. 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 totales del IDPC para el mes de abril.

1.1. Personas atendidas y encuestas respondidas:

» Total de personas atendidas: 1,646

« Variacion respecto al mes anterior: Incremento de 657 personas
(+39.91%)

« Encuestas respondidas: 227, lo que representa un 13.79% de los
atendidos.

« Variacion en encuestas respondidas respecto al mes anterior:
Incremento de 92 encuestas (+40.53%)

Se observa un crecimiento significativo tanto en el nUmero de personas atendidas
como en la cantidad de encuestas respondidas, lo que puede indicar una mayor
afluencia de ciudadanos y participacion en la evaluacion del servicio.

La tabla 1 muestra estas cifras:

Tabla 1
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Niumero %

Personas atendidas 1646 100%

Encuestas 227 | 13,79%
respondidas

1.2. Nivel de satisfaccion:

En todas las encuestas de satisfaccion del IDPC se le pregunta a la ciudadania “A
nivel general, ¢como califica la satisfaccion en la atencion prestada por el
Instituto?”, la cual se califica con excelente, buena, regular, mala y muy mala. Para
los calculos se incluye la variable “no responde”.

Para el mes de abril la Ciudadania califico la satisfaccion en la atencion prestada
por el Instituto de la siguiente manera:

Tabla 2.

Calificacion | Personas | Porcentaje
Excelente 194 85,46%
Buena 29 12,78%
Regular 1 0,74%
Mala 0 0,00%
Muy mala 0 0,00%
:\(leosponde 3 1,32%

Total 227 100%

Los resultados reflejan un alto nivel de satisfaccion, con mas del 98% de los
encuestados calificando la atencidén como "Excelente" o "Buena".

1.3. Caracterizacion de la ciudadania:

El IDPC busca conocer y caracterizar el perfil de los ciudadanos que solicitan los
distintos tramites y servicios ofrecidos por el Instituto. Al finalizar la encuesta, se
invita a la Ciudadania a responder voluntariamente sobre su grupo etario, género,
grupo étnico, poblacion a la que pertenece y si presenta algun tipo de
discapacidad.
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En abril, la caracterizacién arrojo los siguientes resultados:

a. Grupo etario:

Tabla 3.

Grupo etario Personas | %
Infancia 7 a 12 0 0,0%
Adolescencia 13 a 18 2 0,9%
Juventud 19 a 28 21 9,3%
Adultez 29 a 59 85 37,4%
qusona mayo a 60 o g 12.8%
mas
No responden 90 39,6%

Total 227 100%
b. Género:
Tabla 4.

Género Personas | %
Femenino 63 27,8%
Masculino 73 32,2%
Transgénero 0 0,0%

No sé 0 0,0%
Otro 0 0,0%
No responden 91 40,1%
Total 227 100%
c. Grupo étnico:
Tabla 5.
Grupo étnico Personas | %
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Negro-Afro Palenquero 1 0,4%
Raizal 1 0,4%
Gitano Rom 0 0,0%
Indigena o mestizo 0 0,0%
Ninguno 111 48,9%
Otro 7 3,1%
No sé 4 1,8%
No responden 103 45,4%

Total 227 100%

d. Poblacién a la que pertenezco:

Tabla 6.

Poblacién a la que pertenezco | Personas| %
Victima del conflicto armado 1 0,4%
Comunidades rurales y campesinas 5 2,2%
Mujeres 35 15,4%
LGTBI 4 1,8%
Otra 2 0,9%
Ninguna 75 33,0%
No sé 1 0,4%
No responden 104 45,8%

Total 227 |100%

e. Discapacidad:

Tabla 7.
Discapacidad | Personas | %
Fisica 2 0,9%
Cognitiva 0 0,0%
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Multiple 0 0,0%
Psicosocial 1 0,4%
Otra 0 0,0%
Ninguna 120 52,9%
No sé 2 0,9%
No responden 102 44,9%

Total 227 100%

ll. 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 atencién recibida.

“No hay claridad en los tiempos y proceso”
“Oriento bien el proyecto”

“Asesoria eficiente”

“Resolvieron mis dudas”

“Muy clara la informacion”

“Fueron claros”

“Super la orientacion profesional”

Noak~wNE

Consideraciones y Recomendaciones de Atencién a la Ciudadania con el
respaldo del Defensor de la Ciudadania.

e Los resultados de la encuesta de abril 2025 reflejan una percepcién positiva
sobre la atencion brindada por el IDPC. La institucion ha mejorado su
alcance y participacion en las encuestas, aunque aun se pueden fortalecer
estrategias para obtener mas datos demograficos.

e Diversidad y accesibilidad: Se observa un porcentaje considerable de
ciudadanos que no responden informacion personal. Esto podria deberse a
preocupaciones de privacidad o falta de confianza en el proceso. Se
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recomendara a las subdirecciones evaluar la forma en la que se recolecta
esta informacion para garantizar mayor inclusion y accesibilidad.

Diversidad en la poblacion atendida: Aunque la mayoria de los encuestados
se encuentran en la adultez (37.4%), hay una significativa presencia de
personas mayores (12.8%) y jévenes (9.3%), lo que indica que el IDPC
atiende a una audiencia diversa. Este dato refuerza la importancia de
adaptar las estrategias de comunicacion y atencion para diferentes grupos
poblacionales. En este sentido, con el apoyo de otras subdirecciones, se
esta trabajando en el disefio de una encuesta de satisfaccion dirigida a
nifias, nifos y adolescentes que visitan nuestros museos y el Parque
Arqueoldgico de Usme.

En el mes de abril con el apoyo del Defensor de la Ciudadania se continué
con el desarrollo (segunda fase) del médulo de agentamiento de citas
virtuales.

Mantener y reforzar los enfoques de accesibilidad e inclusion para
garantizar que todas las comunidades puedan recibir atencion equitativa.
En este sentido, a finales de abril se llevo a cabo una capacitacion virtual al
interior del IDPC sobre lineamientos con enfoque en discapacidad.

Seguimiento a casos de inconformidad: En conjunto con el Defensor de la
Ciudadania, se implementaran acciones para garantizar un seguimiento
mAs preciso a los casos de ciudadanos que expresaron su inconformidad a
traves de las encuestas de satisfaccion.
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