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Respetados:

Desde el area de Atencion al Ciudadano se realiz6 encuesta piloto de verificacion de servicios en la
sede administrativa calle 15, verificando la implementacion de protocolos de atencion en los
servidores de todas las areas del instituto y la prestacion de servicios.

Cordialmente,
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Anexo lo enunciado en 5 Folios

NOMBRE FIRMA FECHA
Proyectd: | Linda Jasbleidi Sosa Medellin 30/06/2021
Reviso
Aprobb:

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y por tanto, bajo nuestra
responsabilidad lo presentamos a firma.
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ENCUESTA DE VERIFICACION DE SERVICIOS
INSTITUTO DISTRITAL DE PROTECCION A LA NINEZ Y LA JUVENTUD- IDIPRON
JUNIO 2021

1. OBIJETIVO

Verificar la implementacién de protocolos de atencién en los servidores de todas las areas del
instituto y la prestacidn de servicios en las sedes del IDIPRON.

2. ALCANCE Y METODOLOGIA

- Alcance

La aplicacion de la presente encuesta es una prueba piloto la cual se realizard en la sede
administrativa calle 15.

Para la aplicacion de las encuestas, se adelantaron las siguientes etapas:

- Elaboracion de la encuesta

Teniendo en cuenta el objetivo de la encuesta, se toma como base la encuesta publicada por la
Veeduria Distrital en “La Metodologia de Evaluacién de Servicio A La Ciudadania En Entidades

Publicas Distritales”*

, ademads, se incorporan unas preguntas necesarias para la racionalizacién de
trdmites de la entidad propuestas por la Oficina Asesora de Planeacion. Se adjunta formato de la

encuesta.

- Trabajo in situ

La aplicacion de la encuesta se realizd del 8 al 17 de junio, durante estos dias, el servidor de atencion
a la ciudadania se ubico en la entrada de la sede calle 15, y abordd a la ciudadania que salia luego
de ser atendido en la entidad.

Luego de solicitar el permiso para el tratamiento de sus datos personales, procede a la realizacién
de las preguntas de la encuesta.

- Tabulacién y andlisis

Con la informacidn recolectada, se procedié a tabularla, analizarla arrojando los siguientes
resultados.

! Veeduria Distrital, 2018, pag. 27.
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3. RESULTADOS

@ . )

Edad: El 54,09% de la ciudadania atendida, ® e s ;

tienen entre 19 y 25 afios, seguido de la ::iz -

ciudadania con edades entre 26 y 35 afios @ 500 . ®

con el 29.50%. LA ' ; .

Més detalles @ insights

Asi mismo, la mayoria de las

personas encuestadas fueron @ vuer o

hombre de nacimiento con el @ Hombre ¥

60.65% @ ntersexual 2
:9 . En nivel educativo, el 63.93% de la
@ secuncars 3 ciudadania encuestada refirié estar en
:L’:‘g ;5 secundaria y el 24.59% en técnico/
@ rosssde o I tecnolégico.
@ otros o : .

SEDE ADMINISTRATIVA EVALUADA

Tenlendo en cuenta que esta es 2. SEDE ADMINISTRATIVA EVALUADA

una prueba piloto, se iniciaenla ==
@ Sede Administrativa Calle 61 0

sede calle 15 con 61 personas

@ Sede Administrativa Calle 53 0

encuestadas en 2 semanas. @ 5ede AcministrativaCalle 15 61

@ Distrito Joven 0

PUNTO DE ATENCION EVALUADO

3 PUNTO DE ATENCION EVALUADO El 83,60% de los ciudadanos que
Mas detalles
Respuestas mas recientes fueron enCLleStadOS, reSpondierOn
5'] “Territario
Respuestas Territorio” esta pregunta.

“Sociolegal

Verificando la informacién registrada, el 40% de la poblacién encuestada fue atendida en
territorio, seguido de socio legal y académica con el 18%. El 24% de la ciudadania encuestada
no respondio esta pregunta.
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En esta pregunta, el 95.08% del total 4. ;Como califica la prestacion del servicio ofrecido por la entidad ?

de las personas encuestadas, Misdetales QRIS
. . . @ wuymalo 1
perciben el servicio ofrecido por la ® v . ’,
entidad entre bueno y excelente. Sin @ recuier 2
embargo, el 4.91% lo calificd entre ® cuene “
@ Excelente 18
regular y muy malo. s .
@ Teléfono 1 -
5. ¢ El servicio recibido el dia de hoy? - . '
Mas detalles @ Insights
" El 81.96% de Ila ciudadania
. Superd sus expectativas 5 . L.
® Compo s e 50 encuestada, informa que el servicio
@ Nocumplio sus expectativas 4 cumplié sus expectativas. Sin

embargo, el 6.55% respondié que no
cumplié sus expectativas.

6. ¢Qué tipo de gestion vino a realizar hoy?

De la ciudadania encuestada, el 65.57% se Misdetiles  Q nsights
desplazod a la sede calle 15 para solicitar @ coliciarun tréme o sendcio 13
. .7 . . @ Presentar un reclamo ¢ queja 0
informacidn, y el 24.59% fue a solicitar un
. Selicitar informacian 40
SerVICIO' . Selicitar asesoriz 6
@ oo 0

El 65.57% de la ciudadania refiere que se deben
colocar a disposicidn otros canales para gestionar

7. iConsidera que la entidad debe poner a su disposicion otros canales por medio de los cuales
pueda gestionarse el mismo trdmite o servicio?

Mis detalles @ insights
los servicios de la entidad. De los canales que la
: ciudadania prefiere utilizar, esta el presencial con
No 1%

el 57.37%, seguido de la utilizacién del internet
con el 24.59%

9, ;Usted conoce y ha ingresado a la pagina web para realizar consultas sobre los servicios y otros
procesos administrativos (OPA) de la entidad?

Mas detalles @ Insights
Solo el 29.50% afirma haber ingresado a la
®si 18 L. L.
® . pagina web para la consulta de servicios y
de OPAS.
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E| 54 090/ d | . d d , d 10. ¢Tiene conocimiento de campafas llevadas a cabo por la entidad para dar a conocer sus
. o de la ciudadania encuestada

quehaceres, tramites y servicios?

Mas detalles @ insights

conoce de campafias para dar a conocer los

tramites y servicios de la entidad. (E 2
@ no 18
11. (ldentificé claramente a qué ventanilla u oficina debfa dirigirse para gestionar su tramite y/o E| 63 93% de |a Ci Udada n I’a
servicio?
Mis detalles @ nsights

encuestada, identifica a donde debe

o . dirigirse para gestionar su servicio.

@ No 12

. ’ 12. ;Cual de los siguientes OPA (Otros Procedimientos Administrativos) conoce en el Instituto?
El 32.78% de la ciudadania encuestada no

conocer los otros procedimientos ® cetiin e ' ‘.
administrativos de la entidad. 0 e '
@ Todos los anteriores. 5

13. ¢De las OPA (Otros Procedimientos Administrativos) anteriormente descritas, ha solicitado

: El 40.98% no ha solicitado OPA en el

alguna en el Instituto?

it Gl instituto. Del 29.50% que si los solicitaron,

o " se observa ciudadania que pide

o certificacion  por pertenecer a los
convenios.

15. ¢La entidad le dio respuesta efectiva a su requerimienta?

A esta pregunta solo contestaron 19 Mss detalles
ciudadanos encuestados, de los cuales .- } ‘
al 89.47% afirman haber tenido o )

respuesta efectiva al requerimiento.

16. ;Tuvo que venir varias veces para solucionar su requerimiento?
Més detalles

El 15.78%, de la ciudadania que contesto

’ esta pregunta (17 ciudadanos), tuvo que
@®s 3

® e " desplazarse en varias oportunidades para
obtener respuesta a su requerimiento.

17. ;la entidad cumplid con el tiempo establecido para la entrega de la respuesta a su solicitud?
Mss detalles

los términos para la entrega de las ‘

repuestas a las solicitudes realizadas. :Z ;

Asi mismo, informan que se cumple con
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18. ;Cual de los siguientes OPA (Otros Procedimientos Administrativos), le ha resultado mas

complejo de solicitar? El certificado del curso de educacién

Mas detalles

informal de los adolescentes y jévenes

o ot ‘ para la ciudadania es el mas complejo
Certificado de curso de educa... 14
de solicitar.

@ Certificado de asistencia y/o vi.. 2

El promedio de atenciéon a la

19, ;Aproximadamente cuanto tiempo tuvo qué esperar para ser atendido?

ciudadania esta entre 1 y 10 s detales
@ Menos de 5 minutos 29
minutos para la atenciéon a la P . \‘
ciudadania. @ e 11y 20 minutos 2
@ cntre 21y 30 minutos 1
@ Mas de 30 minutos 0
20. ;Cudnto tiempo dur la atencién? De los 61 ciudadanos encuestados, el

Mas detalles @ Insights

45.90% informa la atencién duré menos
@ Menos de 5 minutos 28 . . ,
- " “ de 5 minutos, el 36.06% refiere que durd
@ cntre 11y 20 minutes 10 entre 5y 10 minutos.

@ Entre 21y 30 minutos 1

@ Mis de 30 minutos 0

21. Califique los siguientes aspectos del punto de atencion, ;Sefalizacion interna?
El 88.52% de la ciudadania califican entre  Meddls Gsighs

~_ 1 .z . . Excelente 17
buena y excelente la sefializacién interna.
@ Bueno 7
@ Regular 5
& Malo 0
22. Sefializacion externa .
Mas detalles
@ fcene - En cuanto a la sefalizacién externa, el
Bueno 27 .
: 81,96% la califica entre buena vy
Regular 1
® v . excelente y el 18,03%, la califica como
@ Wy Male 0

regular.

El 85,24% de la ciudadania, refiere

23. Espacio adecuado en salas de espera

que el espacio en las salas de espera wisdelles @ nsights

es adecuado. @ oceene .
@ sueno 39
@ Regular 7
@ Malo I
@ Muy Malo 9
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24. Espacio adecuado en oficina y médulos de atencion El 91,80% de la ciudadania encuestada,

Més detalles @ Insights .

P v refiere entre bueno y excelente el
@ sueno © espacio en oficina y moddulos de
@ el s atencion, sin embargo, el 8,19% lo
@ a0 1 percibe entre regular y malo.

@ MuyMalo 0

25. Limpieza
. , Ms detalles nsights
El 98,36% de la ciudadania encuestada, G
@ fxcelente 20
percibe entre excelente y buena la limpieza ® oo w0
de la sede. @ fequisr i
@ Ml 0
@ MuyMalo 0
26. Orden
Vds detall o s .
”::‘ai Fnsghs . El 97,44% de la ciudadania encuestada percibe el
@ s - orden entre excelente y bueno, sin embargo, el
@ regur 3 491% lo percibe regular, esto debido a Ia
alo .z . .
:M ’ aglomeracién de documento en los escritorios
Muy Malo 0
utilizados para la atencién.
0 . ,
»7 Cantidad de médulos El 90,16% de la ciudadania
Mss detalles @ nsighs encuestada, refiere que Ila
@ Excelente 16 cantidad de moddulos es
@ Bueno = suficiente para la atencion por
@ Reguler ° lo que es calificado entre
I .
@ el ¢ excelente y bueno. Sin embargo,
@ Muy Malo 0

el 9,83% lo considera regular.

28. ¢ Teniendo en cuenta la calificacidn anterior ¢ qué mejoraria de este punto de servicio?
Encuestas realizadas en socio legal:
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éTeniendo en cuenta la calificacion anterior é qué mejoraria de este punto de servicio? |~ [Cuenta de Nombre
Esta bien 1]
Falta mucha sefializacion los cursos en las oficinas no son claros 1]
Me parece muy bueno todo 1]
Muy poco el espacio en la sala de espera 1]
Que se mejore la sefializacién y lo avisos de las dreas 1]
todo esta bien 1]
todo esta en orden 1]
Todo estuvo bien 1]
Todo estuvo bien en mi opinion 1]
Total general 9
Emprender:
iTeniendo en cuenta la calificacion anterior é qué mejoraria de este punto de servicio? |~ |Cuenta de Nombre
Deben haber mas oficinas de atencion 1
Mejaria mucho las salas de espera solo hay 3 sillas 1
Mo cambio nada 1
Todo estuvo muy bien 1
Un poco la pintura y hay muchos escalones 1
Total general 5

Psicosocial:

iTeniendo en cuenta la calificacion anterior { qué mejoraria de este punto de servicio? |~ |Cuenta de Nombre

bueno 1
La sefializacion del interior del edificio es muy pequefia, paca visible

Todo me parece muy bien
{en blanca)
Total general

B |

Secretaria académica:

éiTeniendo en cuenta la calificacion anterior équé mejoraria de este punto de servicio? |~ [Cuenta de Nombre
Espacio insuficiente en la sala de espera

Esta bien

Mada

Todo estuvo muy bien

Todo estuvo perfecto

Un poco apretado el espacio en la sala de espera
Un poco el aspecto del edificio falta pintar

(en blanco)

Total general

Wk = e e e e |
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éTeniendo en cuenta la calificacion anterior é gué mejoraria de este punto de servicio?

4

Cuenta de Nombre

ampliacion del punto de atencion

cambiar la sala de espera

Esta bien

La fachada deben pintarla

La fachada esta deteriorada

la sala de espera es muy angosta e incomoda

La sala de espera es muy estrecha

La sefializacion de las éreas y de los nimeros de los pisos y el espacio para los mddulos de atencién

Me encanto mucho el servicio

Mejorar la atencion

Muy poco el espacio en la sala de espera

No cambiaria nada

Pocos moédulos de atencion

Sefializacion del punto de Atencién al ciudadano

Siempre ha sido bueno

Todo estuvo muy bien

Todo estuvo perfecto

Un poco la fachada mejorar el aspecto

{en blanco)

Total general

N P 1P O o o o o 1o o o o 1o 1o o 1 P ey

29. Califique los siguientes aspectos del servidor que lo atendid: Presentacién personal

\

El 96,7% de las personas Masdetdles @ insights
e @ Excelente 39
encuestadas califican como
® cueno 20
excelente 'y buena Ia @ Reulsr :
presentacion de los @ Vo .
® Muy Malo 0

servidores.

30. Uso adecuado de los distintivos (carné, chaqueta institucional) El 93,44%
Mas detalles @ insignts
@ cexcelente 38
@ Buenc 19 ‘
@ Regular 4
@ wvalo 0
® oo , regular.

El 98,36% de la ciudadania 31 Amabilidad

percibe servidores amables. Masdetlles @ insights
@ Excelente 42
@ Buenc 18
@ Regular 0
@ Malo 0
@ Muy Malo 1
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32. Manejo de la informacion (precisa, clara y completa)

A pesar de que como se observa en
Mas detalles @ insights

la grafica, la mayoria de |la

@ Excelente 38
® sueno 2 ciudadania encuestada refiere que
@ Fegular 1 la informacién fue clara, precisa y
@ valo 1 completa, existe un 3,27% que la
@ My el ¢ percibe entre regular y mala.
33. Lenguaje claro y sencillo
Mas detalles @ Insights
Asi mismo, el 3,27% de la @ Excelents 36
ciudadania encuestada refiere @ EBueno 2
entre regular y malo el lenguaje @ Regular !
. @ vzl 1
claroy sencillo.
@ Muy Malo 0

34. Trato recibido por el personal de recepcidn u orientacion El 98[3% percibié entre excelente y

Mas detalles D Insights .

@ cccene . bueno el trato recibido por el
® sueno 24 personal de recepcion.

@ Regular 1

® wMalo 0

@ MuyMalo 0

Se observa que la mayoria de la ciudadania  35. Trato recibido por el personal de vigilancia

encuestada califica entre excelente vy %| -
bueno el trato recibido por el personal de @ sueno 23
vigilancia, sin embargo, el 3,27% percibid @ reguiar :
el trato como regular. : :LMI Z

36. Trato recibido por el personal de servicios generales

Mas datalles @ Insights

@ =xcclene 3 La ciudadania encuestada califico el
@ sueno 2 trato del personal de servicios
@ Regular o generales entre excelente y bueno.

® Malo 0

@ Muy Malo 0

Cra. 27A No. 63B - 07

Tel. 3100411 INSTITUTO DISTRITAL PARA LA PROTECCION
www.idipron.gov.co DE LA NINEZ Y LA JUVENTUD - IDIPRON
Info: Linea 195




*

BocoT, | [DIPRON

COD: A-GDO-FT-013 V:-08 — 20/04/2021

De |a Ciudadanl'a encuestada e| 38. ;La entidad le dio respuesta efectiva a su requerimiento?
’

. o Mas detalles @ insights
6,55% refiere que no recibid ‘
respuesta efectiva a su - 55
requerimiento @ ‘

39. ;Tuvo que venir varias veces para solucionar su requerimiento?

Mesdeales - @insights Asi mismo, el 24.59% de la ciudadania
. para solucionar su requerimiento tuvo
@®s 15 . .
® 44 gue desplazarse en varias ocasiones al
instituto.
40. Considera que cada visita que tuvo que hacer a la entidad fue justificada?
Visitas injustificadas, segin el 6.55% de Ia Misdetdles @ nsights
ciudadania encuestada. . ‘
Si 56
@ Ne 4
@ na 0
41. Califique los siguientes aspectos relacionados con el servicio recibido: Claridad de los ,
requisitos A pesar de que, a la mayoria de los
Mas detalles @ insights .
® seclente . \“ ciudadanos encuestados, le fueron claros
® cueno ¢ los requisitos para recibir el servicio, un
@ Regular 1 .,
@ oo ! 4.91% lo calificd entre regular y muy malo.
@ MuyMalo 1
42. Respeto por el turno de atencidn
Mis detalles @,M,gms
@ Excelente 38
La ciudadania encuesta percibe entre buenoy ® sueno 21
excelente el respeto por el turno de atencién : e '
Malo 0
y por el cumplimiento de los horarios de @ My sl 0
atencion.
CONCLUSIONES

De lo anterior, se puede concluir que:

- A pesar de que la mayoria de que los ciudadanos encuestados se encuentran entre los 19 y
25 afios, una poblacién significativa entre los 26 y 35 afios visita la entidad en busca de
informacién y acceso a servicios.

- Se puede observar que el 95.08% de las personas encuestadas perciben el servicio entre
bueno y excelente, sin embargo, el 4.91% lo califico entre regular y muy malo.

- EI 65.57% de la ciudadania refiere que se deben implementar otros canales para gestionar
los servicios de la entidad.
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- El 15.78% de la ciudadania tuvo que desplazarse en varias oportunidades para obtener
respuesta a su requerimiento. debido a que no recibieron respuesta efectiva a su
requerimiento.

- Enel manejo de lainformacidn (Clara, precisa y completa) existe un 3.27% que percibe entre
regular y muy mala la informacién recibida.

- Existe un 3.27% de la ciudadania que percibié el trato regular por parte del personal de
vigilancia.

- El4.91% de los ciudadanos calificé entre regular y muy malo el servicio en la claridad de los
requisitos.

e

Grisel Cordoba Casella
Atencioén a la Ciudadania
Instituto Distrital para la Proteccion de la nifiez y la Juventud- IDIPRON
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