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ANALISIS DE RESULTADOS

Encuesta de Atencion a la Ciudadania
Diciembre de 2016

En el marco de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano, el Instituto Distrital de Patrimonio
Cultural viene implementando la aplicacion de la Encuesta de Atencion a la Ciudadania como
mecanismo de medicion de la calidad de atencién que se ofrece a la ciudadania y partes interesadas
en los tramites y servicios que brinda la entidad correspondientes su misionalidad. En este
contexto, la Asesoria en Transparencia y Participacion Ciudadana ha adelantado estrategias para
cualificar la atencion, mediante la socializacién y sensibilizacién de la aplicaciéon de este formato
que se convierte en insumo para la medicién de la satisfaccion de la ciudadania y la implementacion
de estrategias para la mejora continua. En el analisis de las encuestas diligenciadas por la
ciudadania se pueden observar los siguientes resultados:

En el mes de diciembre fueron aplicadas un total de 72 encuestas de atencién a la ciudadania.

1. ¢Cuales dependencias visit6?
En el mes de Diciembre, el 78% de los usuarios que diligenciaron la encuesta, y a quienes se brindo
la atencion visitaron la dependencia de Subdireccion Técnica de Intervencion, para recibir asistencia

técnica. El 8% de la ciudadania atendida por los servidores publicos de la entidad se dirigi6 al Centro
de Documentacién, seguido de la Subdireccion General, area a la que acudio un 1% de los usuarios.
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2. ¢Cuanto tiempo le tomé para que lo antendieran?

El 65% de la ciudadania encuestada sefialé que el tiempo que le tom6 para que la atendieran, fue de
1 a 10 minutos, mientras que un 19% indicé que para recibir la atencién demor6 de 10 a 20 minutos
esperando. El rango de tiempo de espera de 20 a 30 minutos fue sefialado por el 10% de los
usuarios encuestados y el 6% indicd que demoraron mas de 30 minutos en ser atendidos por los
servidores publicos de la entidad.
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4. Como califica la atencion en:

AMABILIDAD Y ACTITUD DE SERVICIO

La calificacion que las personas encuestadas dieron a la amabilidad y actitud de servicio fue: 81% de
los ciudadanos visitantes consideraron que fue EXCELENTE, el 8% indicé que fue MUY BUENA, el
4% indico que fue BUENA, el 3% indico que fue REGULAR, el 1% indicé que fue MALA,
correspondientemente y el 3% de la ciudadania que diligencié la encuesta no registro respuesta a
esta pregunta.
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Como califica la atencion
Amabilidad y Actitud de Servicio
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CONOCIMIENTO PARA SOLUCIONAR SUS REQUERIMIENTOS
El 72% de la ciudadania evalu6 como EXCELENTE el conocimiento de los servidores publicos para
dar solucién a sus requerimientos, el 8% percibié este criterio como MUY BUENO, el 3% lo
consideré BUENO, el 6% lo califico como REGULAR y el 1% lo valoré como MALO. De las personas
que diligenciaron la encuesta, el 10% no registrd valoracién en este aspecto de la calidad de la

atencion prestada.
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CLARIDAD DE LA INFORMACION SUMINISTRADA

En cuanto a la claridad de la informacion suministrada por los servidores publicos que ofrecieron
atencion, el 74% de la ciudadania expres6 que ésta fue EXCELENTE, un 7% la calificé como MUY
BUENA, el 3% indicd que fue BUENA, el 4% sefal6 que fue REGULAR y el 1% registrd que fue
MALA. La ciudadania que no registro una calificacion en este aspecto corresponde a un 11% de la
totalidad de personas encuestadas.

Como calificala atencion
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AGILIDAD EN LA ATENCION

Para la ciudadania encuestada el 73% de los ciudadanos consideré que la agilidad fue
EXCELENTE, el 8% la percibié como MUY BUENA, el 3% indico que fue BUENA, el 3% la califico
como REGULAR vy el 3% sefial6 que fue MALA. El porcentaje de usuarios que diligenciaron la
encuesta y no registraron respuesta a esta pregunta fue del 10%.
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Como calificala atencion
Agilidad en la atencion
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¢Desea que le enviemos a su correo electronico la informacién general del IDPC?

El 54% de los ciudadanos encuestados desea que le sea enviada informaciéon general y
programacion del IDPC a su correo electronico, el 25% indicd que no esta interesado en recibir esta
informacidn, mientras que un 21% no registro respuesta a esta pregunta.
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ASPECTOS A RESALTAR:

En diciembre se resalta el aspecto de la amabilidad y actitud de servicio, pues tuvo un 81% en la
calificacion de excelente en la atencion prestada. Asimismo, se presentaron felicitaciones que
demuestran la satisfaccion en este servicio de la entidad.
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ASPECTOS QUE SE DEBEN MEJORAR

En las sugerencias se presentd un comentario orientado a la Apertura o reapertura del servicio de
historiador en el IDPC, pues se considera importante para consolidar la informacion sobre los bienes
de interés cultural de la ciudad, para poner a disposicion de las partes interesadas y ciudadania en
general.

SUGERENCIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL IDPC
Teniendo en cuenta las diferentes sugerencias y propuestas registradas por la ciudadania
encuestada, para mejorar la calidad de la atencion a la ciudadania, especialmente en los tramites y
servicios a cargo de la Subdireccion Técnica de Intervencion, se pueden clasificar las principales en
las siguientes:

- Satisfaccion con la atencion y servicio
- Términos mas cortos de estudio, aprobacion y expedicidn de resolucién de intervenciones
- Ampliacién de dias de atencién a la ciudadania

- Consulta y seguimiento a tramites mediante medios electronicos
- Insatisfaccion con la no atencién a la ciudadania

MARIA M gNICA %ORAN CASTANEDA
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