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1. JUSTIFICACION

El servicio a la ciudadania es la funcion mas noble del Estado y sus entidades, mediante
este se atiende las necesidades y demandas de la ciudadania, permitiendo dar
cumplimiento de los derechos y los deberes ciudadanos.

El Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal en el marco de la Politica Publica de
Atencién a la Ciudadania y comprometido con el mejoramiento continuo de sus procesos
para brindar un mejor servicio a la ciudadania, realiza periddicamente encuestas de
satisfaccion que permiten evaluar la experiencia de los ciudadanos en su relacion con la
Administracion Distrital, a través de la cual, se busca realizar una medicion objetiva que
permita conocer el nivel de satisfaccién de la ciudadania frente al servicio prestado en los
canales y de esta manera implementar acciones de mejora la gestion de la entidad.

NOTA: La aplicacion de la encuesta es virtual, por lo tanto, a través de los diferentes canales
(telefénico, presencial y virtual) se invita a la ciudadania para su diligenciamiento.

OBJETIVO

Medir la percepcion de los ciudadanos que solicitan interponer peticiones, acceder a los
servicios o adelantar tramites en el Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal, a
través de los canales de atencion habilitados.

2. ANALISIS DE INFORMACION

El analisis de la informacion se realiza teniendo en cuenta las encuestas realizadas por los
ciudadanos, su tabulacion y cruce de variables evaluadas.

3. TAMANO DE LA MUESTRA

Para definir la muestra es importante considerar que el nimero de ciudadanos atendidos
no es un valor fijo en los periodos mensuales, razén por la cual se concluye que tomar una
muestra aleatoria no es viable, por lo tanto, se utiliza una muestra proporcional, lo que nos
permite tomar un nimero representativo de individuos para inferir resultados.

4. RESULTADOS

Durante el trimestre comprendido entre octubre a diciembre de 2025, se realizaron 3.354
encuestas de percepcion, satisfaccion y experiencia en el servicio a la ciudadania que, a
través de los canales de atencion del Instituto, tuvieron algun tipo de relacionamiento en
busca de informacion, orientacion o una necesidad particular en la misionalidad de la
entidad.

Estos resultados nos permiten medir el nivel satisfaccién de la ciudadania frente a la
atencion brindada, y las posibles oportunidades de mejora que se pueden abordar desde el
porcentaje de insatisfaccion, no obstante a “grosso modo” se puede inferir que el 55% de
los Steakholders se encuentran satisfechos con la atencién.
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4.1. CANALES DE ATENCION

4.1.1. PUNTO DE ATENCION
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Grafica 1. Canal de atencién usado
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Del total de ciudadanos encuestados, el (77%) prefieren utilizar el canal virtual - el correo
electrénico, como medio principal para presentar sus PQRDS-F. Lo cual evidencia una
tendencia marcada hacia la gestion digital de tramites y servicios del Instituto.

En este mismo sentido se tiene que, el (8%) de la ciudadania encuestada, tiene como
preferencia de uso el canal telefénico, entre tanto el (4%) restante hace uso de otros canales
de atencion como: Chat, Red Cade, UCA, Pag Web, entre otros.

Estos resultados muestran la necesidad de continuar fortaleciendo la capacidad operativa
de todos los canales, especialmente el virtual. Asimismo, revisar la funcionalidad o

disponibilidad del canal telefénico para mejorar su percepcion y uso por parte de la
ciudadania.

4.1.2. FRECUENCIA UTILIZA LOS CANALES DEL IDPYBA

FRECUENCIA USO DE CANALES
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Grafica 2. Frecuencia de uso de los canales
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana
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En la frecuencia estimada, muestra que gran parte de la ciudadania ha utilizado los canales
de atencion del Instituto de manera ocasional, pues el (49%) valora haberlos usado una
Unica vez. Lo que sugiere que, un numero determinado de la poblacion hace un
acercamiento al Instituto por razones a una necesidad particular o por Unica vez.

Por otro lado, se tiene que un (25%) de la poblacién encuestada, informa que el uso de los
canales de atencion ofertados por el IDPYBA, son reiterados. Esta variable es asociada a
la simbiosis existente entre los tramites y servicios que requieren de un acompafiamiento
continuo y la particularidad de aquellos tramites que revisten un grado de complejidad un
poco mayor.

Finalmente, el (26%) que afirma no haber utilizado nunca los canales o prefieren no
responder a esta pregunta. Lo cual podria indicar un desconocimiento de la oferta
institucional, la falta de necesidad en su relacionamiento con el Instituto o, posibles barreras
de acceso a la informacion y a los canales.

4.2. CARACTERIZACION DE LA CIUDADANIA

4.2.1. SEXO

SEXO DE CONTACTO
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Grafica 3. Sexo de Contacto
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

La participacion mayoritaria de mujeres (77%) en la encuesta, infiere que este grupo
poblacional tiene un mayor interés en interactuar con el Instituto, ya sea como beneficiario
o usuarias del portafolio de tramites y servicios del Instituto. Una menor participacion el
(23%) corresponde a hombres.

El (1%) que respondié la encuesta. prefirid no responder la pregunta a qué tipo de sexo
pertenece, esto en relacion con el Decreto 467 de 2024 y la Politicas Publica CONPES 16
de 2021 sobre orientacién sexual en el Distrito, sin embargo, este porcentaje refleja un nivel
bajo acerca de la reserva respecto a la informacién demografica, lo cual no afecta de
manera significativa en el analisis general, pero si muestra la importancia de mantener
opciones inclusivas y respetuosas de la privacidad en los instrumentos de recoleccion.
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4.2.2 ORIENTACION SEXUAL

2.822 ORIENTACION SEXUAL
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Grafica 4. Orientacion Sexual
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Referente a la informacion capturada en relacion con la Orientacién Sexual, se tiene que,
el (86%) se define como heterosexual, entre tanto el (12%) prefiere no responder esta
pregunta, asimismo el (2%), se definieron como Homosexual o Bisexual. Esta encuesta
refleja una tendencia demografica comun en este tipo de instrumentos, donde la mayoria
de los participantes se adscriben a esta categoria.

Es importante tener este tipo de informacion a partir de las preferencias y diversidad sexual
en Bogota, en virtud de comprender estadisticamente las necesidades de las minorias en
cuanto a su participacion en el Instituto con los tramites y servicios. Ahora bien, la presencia
de diversidad sexual dentro de la ciudadania que interactua con el Instituto se constituye
como una alternativa de contribuir desde los programas del instituto y la comunicacion
bidireccional para continuar fortaleciendo acciones y mensajes inclusivos en los servicios
como en los canales de atencion, promoviendo un entorno respetuoso y libre de
discriminacion.

4.2.3 GRUPO ETNICO
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3.229

3500 (96%)
3000
2500
2000

0.2%
1500

1000 [ \

82 24
(2%) (1%) 14 3 2

0 L

500

Ninguno de los Afrocolombiano o Pueblos Indigenas Raizales Palenquero ROM (Gitano)
anteriores afrodescendiente

Grafica 5. Pertenencia Etnica
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana
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Los resultados muestran que un gran numero de ciudadanos/as que hicieron uso de los
servicios del Instituto y al responder la pregunta de esta encuesta, marcaron que el (97%)
no se reconoce perteneciente a un grupo étnico. Este comportamiento puede estar
relacionado a que esta informacion no es relevante para el servicio solicitado.

El 4% restante de participacion, se encuentra distribuido entre personas: afrocolombianas
o afrodescendientes con el (2%), pueblos indigenas (1%) raizales, palenqueros y ROM con
el (0,2%), esto evidencia la presencia de diversidad étnica entre la ciudadania que acude
al IDPYBA, aunque en proporciones moderadas.

Estos datos resaltan la importancia de mantener enfoques diferenciales y diversidad cultural
para la inclusion activa en los procesos de atencidon y comunicacion, garantizando que los
servicios sean accesibles, pertinentes e incluyentes para todas las comunidades.

4.2.4. RANGO DE EDAD

GRUPO ETAREO
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Grafica 6. Rango de Edad
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Los datos muestran que la mayor participacion en los canales de atencién del Instituto
corresponde a personas entre los rangos de edad de 46 y 55 afios, quienes representan el
(26%) de los encuestados. Este grupo etario es el que mas gestiona tramites, solicitudes o
procesos relacionados con el bienestar animal, con la responsabilidad de asumir el cuidado
de animales de compaiiia.

El (48%) de participacion se divide entre las edades de 26 a 35 afos y de 36 a 45 anos,
cada uno con el (24%), la composicién de estos grupos poblacionales esta dado por un alta
demanda de los canales digitales y una fuerte interaccién con los mesios tecnoldgicos, con
lo cual las oportunidades de mejora, se enfocan para fortalecer estrategias de comunicacién
y divulgacion orientadas a este segmento ya que son nativamente digitales, y la
participacion con los programas del instituto son parners en el apoyo sistematico.

A su vez, la participacion de personas mayores de 65 anos, considerada como personas
mayores (5%) y el segmento del grupo poblacional de adolescentes entre 14 y 17 anos
(3%) es significativamente menor, lo cual estd asociado a menores niveles de acceso
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tecnologico en cuanto al primer grupo y al poco interés en los servicios institucionales en
virtud de la edad referenciada.

En conjunto, estos resultados permiten identificar que, de los grupos poblacionales
identificados, los usuarios mas frecuentes de los canales de atencién se encuentran en
etapas laborales, estudiantiles, familiares y en edades activas, lo que puede orientar el
disefio de servicios mas eficientes y adaptados a sus necesidades.

4.2.5. LOCALIDAD DE RESIDENCIA

LOCALIDAD DE RESIDENCIA
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Grafica 7. Localidad de Contacto
Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana
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La distribucién por localidades muestra que la mayor participacion en la encuesta proviene
de Suba (13%), seguida de Engativa (12%), las localidades de Kennedy y Bosa representan
el (10%). Estas localidades tendencialmente son las que mayor participacion de la
poblacién presentan una elevada demanda de servicios relacionados con el bienestar
animal y los programas del Instituto, lo que puede explicar su mayor representacion en los
canales de atencion.

A su vez las localidades de Ciudad Bolivar y San Cristobal participan con el (8%), entre
tanto, Usme Fontibén (4%) y Rafael Uribe Uribe lo hacen con el (6% y 5%) respectivamente,
esos moderados niveles de participacidén son igual de importante para la Entidad, lo cual
sugiere que existe interaccion constante, pero con oportunidades para fortalecer la
divulgacion y el acceso a los servicios.

Finalmente, las localidades de: Puente Aranda (3%), Barrios Unidos (2%), Tunjuelito (2%),
Santa Fe (2%), Antonio Narifio (3%), Chapinero (2%) y Teusaquillo (2%) presentan una
participacién baja. Sin emabrgo, este comportamiento esta asociado a menor demanda de
servicios, mayor acceso a otros medios de atencién o menor conocimiento de la oferta
institucional.

Como dato adicional, la categoria NS/NR el cual representa el (3%), lo que indica que esta
informacién no fue aportada por la ciudadania.

En conjunto, la distribucion evidencia que la demanda de los servicios del Instituto se
concentra en localidades con mayor densidad poblacional y mayor presencia de animales
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de compaiiia, lo que permite focalizar estrategias y reforzar acciones de territorializacion en
zonas con menor participacion.

4.2.6. DISCAPACIDAD

DISCAPACIDAD
3.120

3500 (63%)

3000
2500
2000
1500

1000

500 62 61 44 22 20 16 9
(2%) (2%) (1%) (0,7%) (0,6%) (0,5%) (0,3%)

0 -

Ninguna Otro ¢cudl? Visual Fisica Auditiva Muiltiple Psicosocial Intelectual

Grafica 8. Discapacidad
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Del total de ciudadanos/as que respondieron la encuesta, el (93%) manifestd no tener
ninguna discapacidad. No obstante, el 7% restante respondieron tener alguna
discapacidad: 2% Otra, 2% visual, 2%,1% auditiva, 0,6% multiple, 0,5% psicosocial y 0,3%
intelectual.

Estos resultados evidencian que los servicios del Instituto son utilizados por poblacién con
diversas condiciones funcionales, lo que reafirma la importancia de mantener canales de
atencion accesibles, incluyentes, adaptados y prolongado para las diferentes necesidades
de la poblacion.

Este dato también ofrece la oportunidad de revisar posibles barreras que puedan estar
limitando una mayor participacion de ciudadanos con discapacidad, asi como de fortalecer
estrategias de accesibilidad en los entornos virtuales, telefénicos y presenciales.
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4.3. EVALUACION DE LA SATISFACCION
4.3.1. MOTIVO DE LA ATENCION

4.3.1.1 ;Cual es su requerimiento?

¢CUAL ES SU REQUERIMIENTO?
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Grafica 9. Tipo de Solicitud
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Los resultados muestran que el principal motivo de contacto de los ciudadanos con el
Instituto corresponde a la presentacién de peticiones, quejas, reclamos o sugerencias con
el (79%). Esto indica que mas del 50% de los Steakholders que hacen uso de los canales
de atencion, los enfocan para gestionar situaciones que requieren respuesta institucional,
retroalimentacién o algun tipo de intervencion, lo cual reafirma la importancia de mantener
un sistema de PQRSD-F eficiente, agil y oportuno.

Un (15%) de los encuestados busco acceso para los servicios del Instituto, en lo que tiene
que ver con turno de esterilizaciones, necesidad relacionada con la tenencia responsable
de animales de compainiia y la importancia del programa.

A su vez, el (3%) se contactd con el Instituto, netamente para radicar un documento.

Finalmente, el (2%) restante, se contactaron con el IDPYBA, para terminar de tener
informacion sobre los distintos programadas como: Asistir a un evento, Un tramite
administrativo, Capacitaciones sobre un tema en referencia o Calificar la Atencién.

En conjunto, estos resultados permiten identificar que la mayor demanda se concentra en
la gestion de PQRSD vy la solicitud de orientacién, lo que puede orientar acciones para
mejorar la comunicacion, los tiempos de respuesta y la experiencia del usuario.
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4.3.1.2. ; Qué servicios del Instituto ha utilizado?

SERVICIOS USADOS EN EL IDPYBA
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Grafica 10. Tipo de Solicitud
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadano

Los resultados muestran que, del total de los ciudadanos encuestados, el (44%) no
especificd el servicio utilizado. Esto podria deberse a falta de claridad en la pregunta,
desconocimiento del nombre del servicio, 0 que su interaccion con el Instituto no estuvo
directamente asociada a un programa especifico. Este tipo de informacion sugiere la
necesidad de fortalecer la comunicacién sobre la oferta institucional a través de todos los
canales con los que cuenta el instituto, en la misma via por reses sociales y conlleva a
revisar la forma en que se presenta esta pregunta para evitar pérdida de informacion.

Por otra parte. quienes identificaron el servicio a utilizar, la mayor proporcién correspondio
al programa de esterilizacion con el (19%), lo que corrobora la alta demanda y la relevancia
que tiene para la ciudadania este programa en términos de bienestar animal y control
poblacional.

El (14%) que reportd informacién evaluada, indica que la utilizacion del servicio para el
Programa de Escuadron Anticrueldad, muestra un interés superlativo para la atencion de
casos de maltrato animal, reafirmando la importancia de este programa en la proteccion de
los animales y como el estandarte del IDPYBA.

Los servicios de Proteccion y Adopcién representan el (14%), mostrando que la comunidad
continua interesada en procesos de adopcion responsable y rescate, lo cual es coherente
con la mision del Instituto, correlacionalmente esta alineado con las jornadas de adopciones
que el instituto programa mensualmente en donde la acogida es significativa para mejorar
la calidad de vida de nuestros animales de Bogota.

En otra perspectiva los servicios de Brigadas Médico — Veterinarias con el (5%), seguido
por el Sistema de Identificacion (2%) y el programa CER — Captura Esteriliza y Reintegra
con el (1%), al igual que el Consultorio Juridico con el (1%), son servicios mas especificos,
que demandan acciones particulares y se muestran orientados a necesidades puntuales.

En general, la distribucion evidencia que, aunque la ciudadania accede a una variedad de
servicios, existe un alto porcentaje que no identifica cual utilizé, lo que se convierte en una
oportunidad para mejorar la claridad del proceso de atencion y el reconocimiento de los
programas institucionales.
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4.3.2. NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS UTILIZADOS

4.3.2.1. ;Cree que la informacion suministrada responde a sus necesidades?

UTILIDAD DE LA INFORMACION
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Grafica 11: Utilidad de la Informacion
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Al analizar la valoracion sobre la informacion brindada a través de los canales de atencion,
se aprecia que, el 55% de la ciudadania considera que la informacion recibida respondi6 a
sus necesidades. Entre tanto, el 31% manifesté que no fue suficiente o adecuada, mientras
que el 14% no sabe o0 no responde, sobre la calificacion del servicio prestando, en este
caso como atributo del uso de la informacién.

El grupo de personas insatisfechas sefiala como principales causas de inconformidad el
tiempo de gestién y respuesta de las peticiones radicadas, asi como la dificultad para
comunicarse a través del canal telefonico. Estas novedades resaltan como una oportunidad
de mejora en la eficiencia de los tiempos de respuesta y en la accesibilidad del canal
telefénico, especialmente considerando que estos aspectos influyen directamente en la
percepcion de calidad del servicio.

En conjunto, los resultados evidencian la necesidad de fortalecer los mecanismos de
comunicacion, mejorar la trazabilidad de las solicitudes y optimizar los tiempos de
respuesta, con el fin de incrementar la satisfaccion ciudadana y garantizar una atencion
mas oportuna y efectiva.
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4.3.2.2 ; Le parece confiable la informacién suministrada?

CONFIANZA EN LA INFORMACION
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Grafica 12: Confianza en la Informacién
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Los resultados muestran positivamente que el (64%) de la ciudadania percibe la
informacién recibida por el instituto como confiable. Es un margen importante que
demuestra las mejoras en la calidad y precisiéon de la informacion entregada por parte del
instituto a través de sus canales de atencion.

A su vez, el (21%) de la ciudadania manifestd no confiar en la informacion, lo cual indica un
nivel de desconfianza. Para estos hechos el Instituto viene trabajando conjuntamente con
Secretaria General y Veeduria en: Talleres de Simplificacion para las plantillas tipo de
PQRSD-F, Cualificacion de Servicio y PQRSD-F para los grupos de cara a la ciudadania
(Back y Front), Lenguaje Claro, Protocolos de Atencion y diversificacion de los Canales de
Atencién.

Por su parte, el (15%) valord al Instituto con incertidumbre, puesto que, No sabe o No
responde reflejando en la confiabilidad de la informacién como algo sin importancia, lo cual
podria estar relacionado con experiencias intrascendentales, o interacciones que no
permitieron evaluar adecuadamente la veracidad de lo recibido.

En conjunto, estos resultados sugieren continuar fortaleciendo los protocolos de
informacién, mejorar la estandarizacion de las respuestas, capacitar a los equipos de
atencion y reforzar los mecanismos de verificacién y trazabilidad para aumentar la confianza
de la ciudadania en los servicios prestados.
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43.2.3. ¢Considera que lainformacién suministrada ha sido proporcionada en un
tiempo razonable?

TIEMPO DE RESPUESTA
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Grafica 13: Tiempo de Respuesta
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

El analisis del tiempo de espera segun el canal de atencion utilizado muestra que el (58%)
de la ciudadania considera razonable el tiempo de respuesta a su PQRSD-F, mientras que
el (27%) opina que tom6 mas tiempo de lo normal. Este resultado refleja una mejora
respecto al timestre inmediatamente anterior en la satisfaccién con la oportunidad de la
atencion, dejando en evidencia que una proporcion significativa de usuarios experimenta
demoras o dificultades en el proceso.

Es importante sefalar que, en el caso del canal virtual, la respuesta no es inmediata, dado
que las solicitudes deben ser radicadas y remitidas al darea competente para su tramite.
Ademas, cuando se trata de situaciones asociadas a presunto maltrato o urgencias
veterinarias, los ciudadanos son orientados a las lineas de atencion inmediata (Linea 123
y 601-6477117), lo cual puede generar la percepcion de que el canal virtual no resuelve de
forma directa estos casos.

Las inconformidades expresadas por los ciudadanos se centran en los tiempos de gestion
y en el protocolo para instaurar una PQRSD, lo cual sugiere la necesidad de revisar los
flujos internos, mejorar la claridad de la informacion y fortalecer la expectativa de tiempos
reales de respuesta.

Finalmente existe una proporcioén de la poblacion (15%) que valora ni positivamente , ni
negativamente los tiempos de respuesta, lo cual se puede interpretar como incertidumbre
en la atencién o que es un factor que no es importante para algunos ciudadanos/as, sino
obtener respuesta a sus requerimientos.
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4.3.2.4 ; Le resulté facil entender el contenido de la informacién suministrada?

CLARIDAD DE LA INFORMACION
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Grafica 14: Claridad de la Informacién
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Del 100% de ciudadanos que diligenciaron la encuesta, el (64%) manifesté que la
informacion suministrada fue entregada en un lenguaje claro y comprensible e incluyente,
mientras que el (21%) indicé que no lo fue. Por otra parte, el (15%) restante no respondieron
la pregunta, dejandolo como NS/NR, lo que refleja un nivel de incertidumbre o falta de
recordacion frente a su experiencia de atencion.

El grupo de ciudadanos que se reportd en el (21%) no tuvieron inconvenientes con el
entendimiento de la informacidn, su inconformidad esta relacionada principalmente, con los
tiempos de gestion de las solicitudes (PQRSD-F) y con el protocolo de atencion tanto
telefénico como virtual, especialmente en lo referente a denuncias. Esto induce que, mas
alla de la claridad del lenguaje, existen factores operativos y procedimentales que inciden
en la percepcion de dificultad y comprension.

Los resultados evidencian la necesidad de continuar fortaleciendo la comunicacion
institucional, no solo en términos de claridad y sencillez del lenguaje, sino también en la
explicacion de los procesos, tiempos de respuesta y rutas de atencion para las diferentes
solicitudes. Esto contribuiria a mejorar la experiencia del ciudadano y a reducir los niveles
de insatisfaccion asociados a la comunicacion.
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4.3.2.5 ;Considera que es facil acceder a la informacién que requiere de la entidad?

ACCESO A LA INFORMACION
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Grafica 15: Acceso a la Informacion
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Del total de ciudadanos encuestados, el (55%) manifesté que le resulta facil acceder a la
informacién proporcionada por los canales de atencién, mientras que el (30%) indicé que
no lo es. El (15%) no sabe, no responde, lo cual infiere en una falta de recordacion,
indiferencia frente al item o experiencias que no representan incomodidad entre tanto
obtengan respuesta a su necesidad.

Las personas que expresaron dificultades para acceder a la informacién principalmente
relacionan su inconformidad con los tiempos de gestion y respuesta de las denuncias, lo
que sugiere que la percepcion de accesibilidad no solo depende del acceso al contenido,
sino también de la oportunidad y claridad con la que se atienden sus solicitudes.

En conjunto, los resultados evidencian una oportunidad para fortalecer la claridad sobre los
tiempos de gestion, mejorar la comunicacion sobre los procesos internos y reforzar las
estrategias de orientacion al ciudadano para incrementar la percepcion de facilidad de
acceso a la informacion.
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4.3.3 NIVEL DE SATISFACCION RESPECTO A LAS RESPUESTAS EMITIDAS A LAS
PETICIONES POR PARTE DEL IDPYBA

4.3.3.1 ;Como calificaria la atencidon prestada por el funcionario que le brindé la
informacion?

¢COMO CALIFICARIA LA ATENCION PRESTADA POR EL FUNCIONARIO QUE LE BRINDO

LA INFORMACION?
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Grafica 16: Tiempo de Respuesta PQRSD-F
Fuente: Resultados encuesta de percepcion de la satisfaccion ciudadana

Los resultados de la encuesta muestran una alta satisfaccion por parte de la ciudadania,
teniendo en cuenta que el califico el servicio como satisfactorio. (57%) Excelente,
(22%) Mas que bueno y (11%) Bueno. Esto indica que, en términos generales, la percepcion
del servicio por parte del Instituto es positiva y favorable.

Las calificaciones mas bajas se ubicaron entre (Regular y Malo) con un (8%), no estan
asociadas a la atencion prestada por los servidores, lo cual es un aspecto relevante. Las
observaciones evidencian que el motivo principal de inconformidad esta relacionado con
los tiempos de gestion de las solicitudes y con la dificultad para comunicarse por el canal
telefénico, mas que con la calidad de la atencién recibida.

Es importante resaltar que el canal virtual fue el mas utilizado, lo que puede influir en la
variacion de los tiempos de respuesta, dado que el volumen de solicitudes por este medio
tiende a ser mayor y su gestion puede requerir mas procesos internos.

En conjunto, los resultados sugieren que la ciudadania reconoce un buen nivel de atencion
por parte del personal, pero identifican oportunidades de mejora en los tiempos de
respuesta y en la accesibilidad al canal telefonico.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

. El (91%) de la ciudadania calificaron el servicio superlativamente, evidenciando una
percepcion positiva del Instituto.

. El (8%) de las calificaciones como desfavorable, estan relacionadas principalmente
con tiempos de gestién y dificultades en el canal telefénico, no con la atencién brindada por
los servidores.

. El canal virtual fue el mas utilizado, lo que genera mayor demanda y puede influir en
los tiempos de respuesta.

. Continuar fortaleciendo las estrategias para mejorar los tiempos de gestion,
especialmente en solicitudes ingresadas por el canal virtual.

. Continuar con la implementacién de las acciones para optimizar la disponibilidad y
eficiencia del canal telefénico, reduciendo las dificultades de contacto.

. Continuar reforzando la calidad del servicio al ciudadano, dado el alto nivel de
satisfaccion observado.

Elaboré: DFGR — SGCGS
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