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INFORME MENSUAL DE RESULTADOS DE LA APLIQACI()N DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE
SERVICIO A LA CIUDADANIA NOVEIMBRE DE 2018

Con el fin de medir la satisfaccién ciudadana respecto al proceso estratégico de Atencion a la Ciudadania,
durante el mes de noviembre se aplicaron sesenta y ocho (68) encuestas de satisfaccién a la ciudadania
(codigo AC-F02 Version 1), en la sede de atencidén de Palomar del Principe, en el marco del servicio de
Asesoria Técnica Personalizada. Las encuestas fueron diligenciadas por el 43%' de las personas que
recibieron este servicio.

El informe consta de cuatro componentes:

i. Resultados obtenidos por la aplicacion de la encuesta.

i. Observaciones por parte de la Ciudadania de las respuestas con calificacién mala y regular.

i 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 estratégico de Atencion a la Ciudadania.

i Resultados:

Los resultados presentados a continuacién corresponden a la tabulacion de la informacion de las cuatro (4)
preguntas que contiene la encuesta, de acuerdo con el numero de encuestas aplicadas enunciado en la tabla
No. 1; las observaciones y sugerencias dadas seran usadas como fuente de informacion en el componente de
observaciones y sugerencias de la ciudadania.

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

Estd pregunta se aplico a 68 ciudadanos, de los cuales el 100% se acerco durante al servicio de Asesoria
Técnica personalizada.

1.1 Subtema consultado:

En la siguiente grafica se identifican los subtemas mas consultados por los 68 ciudadanos encuestados, asi:
seguimiento a radicados, el 24%; consulta para concepto técnico de norma y reparaciones locativas o
intervenciones minimas, el 15% cada una; consulta para la presentacion de anteproyectos nuevos, el 10%;
consulta para adelantar la equiparacion de servicios publicos a estrato uno e intervencion en espacio publico,
el 3% cada uno; finalmente, el 31% de los ciudadanos encuestados no contestaron a esta pregunta.

1 Durante el mes de noviembre se brindd servicio a 160 ciudadanos en el marco del servicio de Asesoria Técnica Personalizada -
Fuente: Cuadro de registro de ciudadanos atencion martes mes de noviembre - Subdireccion de Gestion Corporativa.
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25
20
15

10

H Seguimiento a un radicado

H Concepto técnico de norma

H Consulta para adelantar reparaciones locativas o ntervenciones minimas
E Consulta para adelantar Anteproyecto

i Consulta parala Equiparacion a estrato uno

i Consulta para |a Intervencion en Espacio Piblico

14 Sin Informacion

Fuente: Tabulacién encuestas de satisfaccion de servicio a la Ciudadania — Noviembre

2. Tiempo de atencién:

Con relacion al tiempo, 25 ciudadanos, correspondientes al 37%, no tuvieron que esperar para recibir la
atencion; 23 ciudadanos, correspondientes al 34%, recibieron atencién entre 5 a 10 minutos; 13 ciudadanos,
correspondientes al 19%, recibieron atencion entre 10 a 15 minutos; 4 ciudadanos, correspondientes al 6%,
esperaron por mas de 20 minutos para ser atendidos; finalmente, 3 de ellos, correspondientes al 4%, no
respondieron a esta pregunta, como se muestra en la siguiente gréfica:

TIEMPO DE ATENCION

& No tuvo que esperar De 5 a 10 Minutos
De 10 a 15 Minutos i Mas de 20 Minutos
i Sin informacion

Fuente: Tabulacién encuestas de satisfaccion de servicio a la Ciudadania — Noveimbre

3
Calle 8 No. 8 -52
Teléfono: 355 0800 BCJGOTA
Fax: 2813539 M EJ 0 R
www.idpc.gov.co PARA TODOS

Informacion: Linea 195 .
Pagina2de 7



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

De lo anterior, se puede concluir que en promedio el 90% de la ciudadania encuestada tuvo que esperar entre
0 a 15 minutos en recibir atencion, y el 6% tuvo que esperar entre 16 y mas de 20 minutos en recibir atencion.

3. Caracteristicas del Servicio:

En este numeral se realiza la evaluacién de la amabilidad y actitud de servicio, de los conocimientos para
solucionar los requerimientos y si la informacion brindada se dio en leguaje claro y comprensible por parte de
los servidores publicos y contratistas vinculados al IDPC.

70

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Amabilidad y actitud de servicio Conocimiento para solucionar Informacion brindada en leguaje
requerimientos claro y comprensible

EExcelente ®Bueno WRegular & Mala i Sin Informacion

Fuente: Tabulacién encuestas de satisfaccion de servicio a la Ciudadania — Noviembre

En la anterior gréfica se puede evidenciar que la ciudadania encuestada evalu las caracteristicas del servicio
asi:

a. Amabilidad y actitud del servicio: El 87% calificd esta caracteristica como excelente, y el 13% como
buena.

b. Conocimiento para solucionar requerimientos: El 75% califico esta caracteristica como excelente, el
19% como buena, el 3% como regular y finalmente el 3% no respodié a esta pregunta.

c. Informacion brindada en lenguaje claro y comprensible: El 72% calificd esta caracteristica como
excelente, el 22% como buena, el 2% como regular y finalmente el 4% no respodio a esta pregunta

Para concluir, se puede afirmar que en promedio el 78% de la ciudadania encuestada evalué las
caracteristicas del servicio como excelente, el 18% como buena, el 2% como regular, y el 2% no respond6 a
esta pregunta.

3
Calle 8 No. 8 -52
Teléfono: 355 0800 s0 GOTA
Fax: 2813539 M EJ O R
www.idpc.gov.co PARA TODOS

Informacion: Linea 195 , .
Pagina3de 7



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
CULTURA, RECREACION Y DEPORTE
Instituto Distrital del Patrimonio Cultural

4. Calidad del Servicio:

En este numeral se realiza la evaluacién de la calidad del servicio en cuanto si la atencion al tramite respondié
a lo solicitado por el ciudadano, y a la claridad y sencillez con las que se le informé acerca del procedimiento
para gestionar la solicitud o requerimiento por parte de los servidores publicos y contratistas vinculados al
IDPC.

CALIDAD DEL SERVICIO
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La atenciéna su tramite respondio a su necesidad Califique la claridad y sencillez del procedimietno
informado para gestionar su solicitud o
requerimiento

HExcelente ®Bueno MRegular sMala i Sin Informacion

Fuente: Tabulacién encuestas de satisfaccion de servicio a la Ciudadania — Noviembre
En la anterior gréafica se puede evidenciar que la ciudadania encuestada evalud las calidad del servicio asi:

a. ¢lLa atencién a su tramite respondié a su necesidad?: El 68% califico esta carcteristica como
excelente, el 24% como buena, el 1% como regular, finalmente el 7% no respondio a esta pregunta.

b. Califique la claridad y sencillez del procedimiento informado para gestionar su solicitud o
requerimiento: El 62% calificd esta carcteristica como excelente, el 29% como buena, el 2% como
regular, y finalmente el 7% no respondio a esta pregunta.

Para concluir se puede afirmar que en promedio el 65% de la ciudadania encuestada evalu¢ la calidad del
servicio como excelente, el 26% como buena, el 2% como regular, y el 7% no respondio a esta pregunta.

5. Grado de satisfaccion:
Partiendo de las respuestas dadas por la ciudadania encuestada a la pregunta: “Por favor indiquenos su

grado de satisfaccion general con la atencion recibida, en una escala de 1 a 4, donde 4 es “Completamente
Satisfecho” y 1 es “Completamente Insatisfecho”; se obtuvieron los siguientes resultados:
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1%

2%

0% SATISFACCION EN GENERAL

78%

| Totalmente Satisfecho
M Satisfecho

® Insatisfecho

i Totalmente Insatisfecho

u Sin Informacion

Fuente: Tabulacién encuestas de satisfaccion de servicio a la Ciudadania — Noviembre

Con lo anterior se puede establecer que, de los 68 ciudadanos a los que se les aplicd esta pregunta, 53 de
ellos, correspondientes al 78%, quedaron totalmente satisfechos con la atencion recibida; y 1 de ellos,
correspondiente al 1,5%, quedé totalmente insatisfecho con la atencion.

Ahora bien, con relacién al mes inmediatamente anterior podemos observar lo siguiente:

Principales Caracteristicas Getubre Noviembre
; #Ciudadanos | % #Ciudadanos | %
Numero de ciudadanos que se acercaron a la 261 160
sede del IDPC - Palomar
Numero de encuestas aplicadas 108 41 68 43%
Seguimiento al tramite - - .
Subtema mas consultado radicado Seguimiento al1téam|te radicado
29
0a10 65 30% 24 35%
Tiempos de atencion
De 11a+de20 43 13% 9 13%
Excelente 83 77% 53 78%
o . . (Promedio)
Caracteristica de servicio Regular
0, 0,
(Promedio) 2 1% ! 1.5%
Excelente 0 0
. .. (Promedio) 74 69% 44 65%
Calidad del servicio
Regular / Mala 9 29 1 15%
(promedio) ° o
Totalmente 0 0
Satisfaccion con el satisfecho 84 78% 53 78%
servicio en general
Totalmente 3 39 1 159
Insatisfecho ° o7
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La muestra tomada indica que el servicio, atencion y asesoria brindada por parte del IDPC se encuentra en el
rango de excelente; durante este mes no se obtuvo calificacion en el rango “malo”, sin embrago se recibieron
tres (3) calificaciones en el rango regular en las caracteristicas del servicio; las cuales se dieron en los items
de conocimiento para solucionar requerimientos e informacion brindada en leguaje claro y comprensible. De
otra parte, en la evaluacién de calidad de servicio, se recibieron dos (2) calificaciones en el rango regular en
los items de la atencién a su tramite respondié a su necesidad, y califique la claridad y sencillez del
procedimiento informado para gestionar su solicitud o requerimiento.

Observaciones de las respuestas malas y regulares

Los ciudadanos que calificaron como regular y/o mala alguna de las caracteristicas o calidad del servicio
justificaron su calificacién asi:

Falta de documentacion

Definitivamente los cambios de personal/ terminacién contrato NO favorecen la agilidad en respuesta
a procedimientos

Regular porque el tema no es comdin y requiere concepto legal

Se deberian para casos sencillos que el procedimiento se realizara en una curaduria urbana-sobre
fodo para adecuaciones

Sugerencias de la Ciudadania:

Las siguientes sugerencias fueron realizadas por la ciudadania, como parte de su experiencia con el servicio
de atencidn prestado por el Instituto Distrital de Patrimonio Cultural -IDPC-, y se trascriben al pie de la letra:

En cuanto a la atencion ciudadana:

Programar otros dias para este tipo de atencion al publico.

En cuanto a la atencion de los tramites u Otros Procedimientos Administrativos:

Calle 8 No. 8 -52

Se sugiere que se indique previamente qué consulta y requisitos realizar: ej:sinupot.

En lo posible tramites mas rapidos.

Que estos tramites sean mas cortos, toda vez que llevamos un afio para acceder al permiso
solicitado y atin no lo hemos obtenido respuesta. Teniendo en cuenta que ustedes tienen un término
de 45 dias para resolver, el cual a la fecha se encuentra mas que superado aclarando que esta
situacion ha sido atribuida a ustedes en el entendido que nosotros hemos cumplido con los requisitos
exigidos por ustedes con el menos tiempo posible.

Envio de certificaciones agil o correo para presentacion.

Llegar a desarrollar un proceso estandar para este tipo de proyectos.

Contar el personal necesario y especifico para los casos determinados.
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Durante este mes, siete (7) ciudadanos felicitaron al IDPC por la atencidn recibida, asi:

Muy buena atencion

Excelente atencion, mil gracias

Excelente servicio, profesional y eficiente

La respuesta fue inmediata-muy agil y precisa

Excelente profesional, atencion precisa y clara

Ojala otras instituciones se preocuparan asi por el servicio al ciudadano
Excelente atencion

iv.  Recomendaciones:
- Calidad en la prestacion del servicio de cara al ciudadano:

Establecer una estrategia que permita divulgar los resultados de las consultas ciudadanas
particulares en el marco del servicio de asesoria técnica, y aplicarlos a otros casos.

- Proceso de atencion a la Ciudadania

Realizar la retroalimentacidn de las sugerencias ciudadanas con la Subdireccion de Intervencion.

Original Firmado Original Firmado
JUAN FERNANDO ACOSTA MIRKOW MARCELA RAMIREZ CASTILLO
Subdirector de Gestién Corporativa Transparencia y Atencion a la Ciudadania

Anexos: Sesenta y ocho (68) formatos de encuestas y tabulacion las mismas.

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