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INFORME MENSUAL DE RESULTADOS DE LA APLICACION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
ABRIL DE 2021

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 satisfaccién ciudadana. Debido a la contingencia decretada por el
Gobierno Nacional por el Covid-19, se priorizd la atencion virtual y telefonica. En el mes de abril, se realizd
Asesoria Técnica Personalizada a través de videollamada a ciento treinta (130) ciudadanos y ciudadanas.

El informe consta de tres componentes:
|, Resultados obtenidos por la aplicacién de la encuesta.
[l Observaciones y sugerencias por parte de la Ciudadania
lIl.  Recomendaciones frente a la calidad en la prestacion del servicio de cara al ciudadano

l Resultados obtenidos

Para este mes se recibieron 110 (85%) respuestas a la encuesta de satisfaccion de la siguiente manera; 51
respuestas de forma virtual y, se respondieron 59 encuestas de forma telefonica. Los resultados arrojados son
los siguientes:

1. ¢Cual fue el motivo de su visita?:

Veintitrés (23) ciudadanos correspondientes al 21%, se contactaron con el IDPC para solicitar asesoria sobre
consulta de anteproyectos, 5 ciudadanos (5%) se comunicaron para realizar consulta sobre espacio
publico, 44 ciudadanos correspondientes al 40%, requirid consulta sobre radicado, 2 (2%) ciudadanos
consultaron sobre Consulta sobre Valoracion, inclusion y cambio de categoria, 3 ciudadanos
correspondiente al 3%, solicitaron consulta sobre Reparaciones locativas y primeros auxilios, 1
ciudadanos correspondientes al 1% realizaron consulta de Equiparacion a estrato uno (1), 4 (4%)
solicitaron Consulta de norma. Respecto al servicio de consultas generales sobre trdmites y servicios;
fue consultado por 16 (15%) ciudadanos, 2(2%) ciudadanos solicitaron Consulta de Bien Colindante y 10 de
ellos correspondientes al 9% no brindaron informacion.

Motivo de la visita

1 Consultas generales sobre tramites y servicios Consulta de norma
Constiita sobre Espacio Publico Consulta sobre su radicado C
Consulta sobre Equiparacion a estrato uno (1) Consulta scbre Valoracion, inclusién y cambio de categoria
Consita Bien Colindante Reparaciones Locativas y Primeros Auxilios
Constita de Anteproyecto Sin informacién

44

23

1

Através de qué medio recibid informacion sobre la atencién virtual?
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Sesenta y trés (63) ciudadanos, correspondientes al 57% de las personas encuestadas, recibieron
informacion por medio telefonico, 27 de ellos correspondientes al 25% de los ciudadanos encuestados, a
través de correo electronico; 7 (6%) ciudadano, recibid informacion a través de la pdgina web; 1 (1%)
ciudadano recibid informacién a través de Redes sociales. Respecto a la plataforma virtual A un clic del
Patrimonio, al igual que de forma virtual fueron consultadas por 6 (5%) ciudadanos y ciudadanas
respectivamente.

¢Através de qué medio recibio informacion sobre la atencion
virtual?

u Teléfono m Correo electronico
Redes sociales Pagina Web
2 A un clic del Patrimonio m Virtual

63

27

3. 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: 75 ciudadanos correspondientes al 68%,
calificaron esta caracteristica como excelente y 35 de ellos correspondientes al 32% calificaron esta
caracteristica como buena.

b Esta satisfecho con la atencion recibida de manera virtual: 90 ciudadanos correspondientes al 82%,
calificaron esta caracteristica como excelente, 19 de ellos correspondientes al 17% calificaron esta
caracteristica como buena y 1 de ellos, correspondientes al 1% calificaron esta caracteristica como
regular.

« Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de su tramite: 76 ciudadanos correspondientes al 69%,
calificaron esta caracteristica como excelente, 30 de ellos correspondientes al 27% calificaron esta
caracteristica como buena, 3 de ellos, correspondientes al 3% calificaron esta caracteristica como
regular y 1 ciudadano correspondiente a 1%, califico esta caracteristica cmo mala.
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Satisfaccion del servicio

Esté satisfeche con la respuesta dada a su constita
Esta satisfecho con la atencién recibida de manera virtual

Esta satisfecho con el tiempo de respuesta de su tramite

10, 75 L 75

60 35
1g 30

Excelente Busno Regular Malo

4. 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:

a ¢La atencidn a su tramite respondié a su necesidad?: 73 ciudadanos correspondientes al 66%,
calificaron esta caracteristica como excelente, 35 de ellos correspondientes al 32% calificaron esta
caracteristica como buena y 2 de ellos, correspondientes al 2% calificaron esta caracteristica como
regular.

b.  Califiqgue la claridad y sencillez del procedimiento informado para gestionar su solicitud o
requerimiento: 75 ciudadanos correspondientes al 68%, calificaron estd caracteristica como
excelente, 31 de ellos correspondientes al 28% calificaron esta caracteristica como buena , 2 de
ellos, correspondientes al 2% calificaron esta caracteristica como regular y 2 de ellos,
correspondiente al 2% calificé esta caracteristica como mala.

80 73 75
0 Calidad del servicio
40 35 31
20 2 2 0 2
0
Excelente Bueno Regular Malo

¢Laatencién a su tramite respondio a su consulta?

+El procedimiento para realizar su solicitud es claro y sencillo?
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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 informacién 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 asf:

a. Amabilidad y actitud del servicio: 88 ciudadanos correspondientes al 80%, calificaron esta caracteristica
como excelente, 21 de ellos correspondientes al 19% calificaron esta caracteristica como buena, y 1 de
ellos, correspondientes al 1% calificaron esta caracteristica como regular.

b. Conocimiento para solucionar requerimientos: 81 ciudadanos correspondientes al 74%, calificaron esta
caracteristica como excelente, 28 de ellos correspondientes al 25% calificaron esta caracteristica como
buena, y 1 de ellos, correspondientes al 1% calificaron esta caracteristica como regular.

c. Informacidn brindada en lenguaje claro y comprensible: 100 ciudadanos correspondientes al 91%,
calificaron esta caracteristica como excelente y 10 de ellos correspondientes al 9% calificaron esta
caracteristica como buena.

Caracteristicas del servicio

150
100 | 88 81100
50 2128 10
110 000 000
0 Excelente Busno Regular Malo Sin informacion

Amabilidad en el servicio
Conocimientos para solucionar sus requerimientos

Informacién en lenguaje claro
6. ¢Le gustaria continuar recibiendo la atencién de manera virtual?
Cinto un (101) ciudadanos, correspondientes al 92% de las personas encuestadas, desean continuar

recibiendo atencion de manera virtual, nueve (9) de ellos, correspondientes al 8%, prefiere la atencion de
forma presencial.
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éLe gustaria continuar recibiendo la atencién
de manera virtual?
Si No
8%
92% 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 calificacién as:

1.

Calle 8 No. 8 -52

Que el arquitecto prenda la camara.

Mas dias de atencion.

Asesorias mds largas.

Las respuestas se demoran mucho tiempo en correspondencia y en firmas de la coordinacién y
subdireccién entorpeciendo el tramite.

Demasiados requisitos para lograr la exclusion de un predio que lo tnico que genera es un gasto
permanente

Las reuniones son muy escasas y las respuestas a radicados son largas

Mejorar la confirmacién y acceso a la consulta virtual

Volver a las consultas presenciales

Conservar los logros actuales sobre este particular y usar las nuevas plataformas de comunicacion
que permitan consultar ayudas visuales mas interactivas

Eliminar la cantidad de historiales sobre la construccion del barrio, su habitat natural, estado fisico
total del entorno, cronologia de la construccion de la casa; este gran trabajo debe ser llevado a cabo
por una entidad.

Sugiero que mejoren los tiempos de respuesta a los tramites.

Los tramites internos con dreas como juridica son lentos

Disminuir los requisitos a los verdaderamente INDISPENSABLES

Ampliar las citas virtuales minimo dos dias por semana y acortar tiempos en respuesta de radicados

Recomendaciones realizadas desde el Proceso de Atencion a la ciudadania

Es importante analizar junto con la Subdireccién de Proteccién e Intervencion la necesidad de
brindar atencién de forma presencial o alargar los tiempos de consulta.

Se requiere revisar con la Subdireccidn de Proteccién e Intervencion la ampliacion de los dias de
atencion.
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