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INFORME MENSUAL DE RESULTADOS APLICACION ENCUESTA DE ATENCION A
LA CIUDADANIA AGOSTO DE 2017

Con el fin de medir la satisfaccion de la ciudadania respecto al proceso de apoyo de
atencion al cliente y usuarios, durante el mes de agosto se aplicaron setenta y seis (76)
encuestas de atencién a la ciudadania (cédigo AU-F02 Version 0), correspondiente al
29% ' de las personas que recibieron el servicio de asesoria personalizada los dias
martes.

El informe consta de cuatro componentes:

i. Resultados obtenidos por la aplicacién de la encuesta.
. Justificacion por parte de la Ciudadania de las respuestas con calificacion mala y

regular.
iii. Sugerencias presentadas por los ciudadanos para mejorar el servicio.
iv. Recomendaciones frente a la calidad en la prestacién del servicio de cara al

ciudadano y frente al proceso de atencion al cliente y usuarios.
Resultados:

Los resultados presentados a continuacion corresponden a la tabulacion de la informacion
de tres de las seis preguntas que contiene la encuesta, debido a que las restantes
corresponden a informacién del usuario y justificaciones de las calificaciones dadas,
usadas como fuente de informacion en el componente de justificacion y sugerencias de la
ciudadania.

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

19

MOTIVO DE VISITA

19 H Consulta Anteproyecto H Consulta de Norma 14
13 u Notificacion u Consulta Reparaciones Locativas 10
7 E Sin Informacion @ Informacion de BIC 5
s Consulta expediente u Consulta General 2

w1 Consulta Equiparacion a estrato uno  w Consultas de inclusion y excluision
i Publicidad exterior

—_ aw

1 El servicio de asistencia técnica en el mes de junio se le brind6 a 343 ciudadanos. Fuente: Cuadro de registro de ciudadanos atencion martes mes
de agosto - Subdireccion de intervencion.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en las 76 encuestas aplicadas, 19 ciudadanos
equivalentes al 25% se acercaron a realizar consultas para adelantar anteproyectos, 14
de ellos equivalentes al 18% se acercaron a realizar consulta de norma, 13 de ellos
equivalentes al 17% a notificarse, 10 de ellos equivalente a 13% para consulta de
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reparaciones locativas o reparaciones minimas.
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De acuerdo al consolidado de lo corrido del afio, se puede observar que la mayoria de
ciudadanos encuestados se acercan al Institutito a notificarse de la resolucién con la que
finaliza el trdmite; sin embargo, para el periodo aqui informado, se evidencia que en el
marco del servicio de Asesoria Técnica Personalizada los subtemas mas consultados

fueron anteproyectos y consulta de norma.

Ahora bien, teniendo en cuenta que en el mes de agosto se brindé asesoria a 343
personas y que la encuesta de satisfaccion fue diligenciada solo por 76 visitantes,
correspondiente al 29%, se encuentra que los resultados de las encuestas no constituyen

una muestra significativa para la medicion de satisfaccion ciudadana.

2. Tiempo de espera:
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Con relacion al tiempo de espera, 50 de los ciudadanos fueron atendidos dentro de los 10
primeros minutos; 15 de ellos fueron atendidos en el rango de los 10 a 20 minutos; 6 en el
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rango de 20 a 30; y 2 de ellos tuvieron que esperar mas de 30 minutos.
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Como se evidencia en la anterior grafica, la mayoria de las personas (55%) han sido

atendidas dentro del rango de espera de 1 a 10 minutos.

Se espera que para el mes de septiembre con la acciéon implementada de citas previas el
tiempo de espera de la ciudadania se encuentre en los rangos minimos de espera.

3. Calificacion de la atencion:

a. Amabilidad y actitud de servicio:

Se observa que la ciudadania encuestada califico entre los rangos de “excelente” y “muy
buena” la amabilidad y actitud de servicio de los funcionarios del Instituto lo que
corresponde al 99%; y solo 1 de ellos no qued6 totalmente satisfecho con esta
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caracteristica del servicio.

AMABILIDAD Y ACTITUD DE SERVICIO
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~-m~-Enero (100) 73 21 1 0 1 4
- -=--Febrero(81) [ | 11 0 0 1
— =~ Marzo (82) 70 11 0 1 1 0
- - Abril (100) 74 | 2 1 1 0 1
Mayo (71) 58 | 8 2 1 0 3
--8--Junio (63) 55 8 0 0 0 0
o Julio (60) 47 | 9 2 0 0 2

—m— Agosto (76) 6 | 9 1

La calificacion dada por el 96% de ciudadania encuestada durante lo trascurrido de la
vigencia a esta caracteristica se mantuvo dentro de los rangos de “excelente” y “muy
buena”.

b. Conocimiento para solucionar los requerimientos:

63 CONOCIMIENTO PARA
SOLUCIONAR REQERIMIENTOS

1

W Excelente ®@MuyBuena uRegular

Setenta y cinco (75) de los encuestados calificO como “excelente” y “muy buena” los
conocimientos que poseen los servidores de la entidad para solucionar sus
requerimientos, correspondiente 99%; y so6lo uno de ellos calific6 como regular esta

caracteristica.
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~-m-Enero (100) 69 16 [ 2 2 5
--a--Febrero (81)| 6 12 1 1 0 1
--a--Marzo (83) 54 17 2 2 4 4
~ W= Abril (100) | 68 % 2 2 1 2
0 Mayo(71) | 55 1 1 0 2 2
~-#--Junio (63) 50 12 1 0 0 0
Juiio (60) | 45 1 1 0 1 2
—m—Agesto (76) 63 12 1

La calificacion dada por el 92% de la ciudadania encuestada durante lo trascurrido de la
vigencia a esta caracteristica se mantuvo dentro de los rangos de “excelente” y “muy
buena”.

Claridad de la informacién suministrada:

65

CLARIDADEN LA
INFORMACION

1

M Excelente ®MuyBuena & Buena

Para este periodo la calificacién obtenida a esta caracteristica de servicio se ubicé en los
rangos de “excelente”, “muy bueno” y “bueno”; es decir, que en general la ciudadania
guedo satisfecha con la claridad que se le brind6 la informacion.

CLARIDAD EN LA INFORMACION
SUMINISTRADA
Excelente Muy Buena Bugna Rc&llar Mﬁa Sin Infojrmacwén
[~~~ Enero (100) 70 | 17 4 2 2 5
- - - Marzo (83) 55 | 18 0 3 2 5
=== Febrero (81) 67 10 2 1 0 1
|~ - Abril (100) 73 | 20 3 2 0 2
0 Mayo(71) | 56 | g 2 0 2 2
—e— Junio (63) 54 g 0 0 0 0
Julio (80) | 4 | 13 2 0 0 2
| ——Agosto (76) 65 | 10 1 0 0 0
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La calificacién dada por el 93% de la ciudadania encuestada durante lo trascurrido de la
vigencia a esta caracteristica se mantuvo dentro de los rangos de “excelente” y “muy
buena’.

c. Agilidad en la atencion:

AGILIDAD EN LAATENCION

5
[

H Excelente & Muy Buena u Mala

Setenta y cinco (75) de los encuestados calific6 como “excelente” y “muy buena” la
agilidad en la atencién, correspondiente 99%; y s6lo uno de ellos calificé como mala esta
caracteristica.

AGILIDAD EN LA ATENCION
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En la anterior gréfica se puede evidenciar que la percepcion de la ciudadania con relacion
a la agilidad en la atencién, solo varia en el rango de excelente teniendo en cuenta
namero de encuestas aplicadas; y en las demas ponderaciones la percepcion se ha
mantenido constante.

En la siguiente gréfica se puede observar el nUmero de ciudadanos encuestados con
relacion al nimero de ciudadanos atendidos:
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conclusion y de acuerdo con la calificacién obtenida en las encuestas de atencion al

ciudadano aplicadas durante lo corrido del afio (633), en promedio 489 ciudadanos
encuestados calificaron las cuatro caracteristicas de servicio como excelente, lo que
equivale al 77%; sin embrago, es importante anotar que ese 77% corresponde al 22% del
total de ciudadanos atendidos durante todo el afio (2.199).

Justificaciones de las respuestas malas y regulares

Los ciudadanos que calificaron como regular y/o mala alguna de las caracteristicas del
servicio no justificaron su calificacion.

Sugerencias de la Ciudadania:

Las siguientes sugerencias fueron realizadas por la ciudadania como parte de su
experiencia con el servicio de atencion prestado por el Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural —IDPC-.

>
>
>

>

“Que haya un dia ademas del martes para ser consultas”

“El profesional no quiso ampliar la informacidn, parecia de afan”

Que tengan un computador a la mano para ser mas eficaces y por comodidad del
funcionario”

Publicar el horario de atencion

Durante este mes dos ciudadanos felicitaron al IDPC por la atencion recibida, asi:

» “Es buena la atencion”
» “Conservar lo bueno”
¥
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Recomendaciones:
- Calidad en la prestacién del servicio de cara al ciudadano:

> Cualificar y sensibilizar a los equipos de trabajo que se encuentren involucrados en la
atencion a la ciudadania.

- Proceso de Atencién al Cliente y Usuarios

> Es necesario dotar de recursos tecnologicos en la sede de Palomar del Principe, con
el fin de mejorar la eficiencia en la asesoria.

> De acuerdo a las sugerencias y quejas recibidas durante el mes informado, es

necesario realizar y mantener actualizada la informacion en los diferentes canales de
atencion del Instituto.

MARCELA RAMIREZ CASTILLO JUAN FERNANDO ACOSTA MIRKOW
Transparencia y Servicio al Ciudadano Subdirector de Gestion Corporativa

Anexos: Setenta y seis (76) formatos de encuestas y tabulacién de las mismas

Reviso: Catalina Nagy Patifio- Transparencia y Servicio a la Ciudadania
Proyectd: Marcela Ramirez Castillo - Transparencia y Servicio a la Ciudadania

Calle 8 No. 5 -56

Teléfono: 355 0800 s0 GOTA
Fax: 2813539 M EJO R
www.idpc.gov.co PARA TODOS

Informacion: Linea 195 , .
Pagina 8 de 8



