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INTRODUCCION

A través de la encuesta de satisfaccion y percepcion de la prestacion del Servicio
al Ciudadano, se mide el grado de satisfaccion y expectativas de los trdmites y
servicios que se prestan de manera directa a la ciudadania, con el fin de
identificar posibles oportunidades de mejora e iniciar las acciones pertinentes.
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Encuestas realizadas por mes
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En el primer semestre del ano se realizaron 1.322 encuestas a ciudadanos que se
acercaron a alguno de los puntos de atencion de la Secretaria Distrital del Habitat
habilitfados en la Red CADE y Centros Locales de Atencion a Victimas CLAV's.
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Caracterizacion socioeconomica

Género de los encuestados Rango de edad de los encuestados Nivel educativo de los encuestados
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Caracterizacion socioeconomica

Condicién diferencial del ciudadano Total

Madre/Padre cabeza de familia 38,28%
En situacion de desplazamiento/conflicto armado 29,95%

16,34%
No manifiesta algun tipo de condicién diferencial 5,37%
Tercera edad 4,61%
En condicion de discapacidad 3,56%
Familia con alguien en condiciéon de discapacidad 1.21%
Afrocolombiano 0.38%
Parte de un grupo étnico o indigena 0.15%
LGBTI 0.15%

Estrato de los encuestados

Estrato  Estrato = Estrato = Estrato @ Estrato
] 2 3 4 5

275 839 197 7 1 Alcaldia de Bogota



Localidad del encuestado

Chapinero Candelaria

Barrios
Unidos '
Teusaquillo
San Cristobal

Engativa Puente Aranda
Rafael Uribe

Kennedy Ciudad Bolivar
Bosa

1 .247 ciudadanos indicaron la localidad donde residen

14 Usaquén

5 Chapinero

4 Candelaria

12 Santa fé

78 San Cristébal
65 Usme

179 Suba

9 Barrios Unidos

2 Teusaquillo

13 Los Martires

1 Antonio Narifo
83 Rafael Uribe Uribe
65 Tunjuelito

165 Ciudad Bolivar
16 Puente Aranda
131 Engativa

19 Fontibdn

142 Kennedy

244 Bosa



Motivo de la visita

41 personas se acercaron por mdas de dos motivos de atencion.

A\
[ 1083 < Asesoria y Orientacion frente al acceso a programas de vivienda

[ 135 ( Inscripcion y vinculacion a un proyecto de vivienda de un Programa especifico

Actualizar documentos para vinculacion a un proyecto de vivienda de un Programa
94 Especifico
[ 36 ( Mejoramiento de Vivienda
[ 24 ( Iniciar vinculacion a un proyecto de vivienda en un programa especial
[
[ 14 ( Actualizar vinculaciéon a un proyecto de vivienda en un programa especial

[ 18 < Otros Motivos




NUmero de encuestas por

puntos de atencion

382 SUPERCADE 15 SUPERCADE
BOSA ENGATIVA
a I
293 SUPERCADE 46 CLAV
CALLE 13 RAFAEL URIBE ‘I 322
TOTAL DE

SUPERCADE CADE
220 SUBA 35 TUNAL FNCUESTAS
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‘I 69 SUPERCADE 22 CLAV CIUDAD
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Tiempo de atencion

sCudnto fiempo fuvo que
esperar para ser atendido?

m Hasta 5 minutos

B Mdas de 5 minutos y hasta 10 minutos

mDe 10 a 15 minutos

58,50%

5,62%

35,87%

sCudnto fue el fiempo que
tardd para ser atendido?

mHasta 5 minutos
mDe 5 a 10 minutos
mDe 10 a 15 minutos

10,25%
66,25%



Tradmite o servicio por el cual se acerco el

ciudadano a la Secretaria del Habitat

N\

444 A Vivienda de Interés Social en el marco del
A programa Integral de Vivienda Efecftiva
[ 131 <

0

\

P9 Solicitud de carta de autorizacion de
_°_ ) movilizacion de recursos en Entidades

V financieras
/
D

)
v/

Permiso de captacion de recursos




Uso de la Ventanilla Unica de la

Construccion -VUC

L lave Maestra

Para la construccion

98,7% w°  0,72% o 0,58% il
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Utilizacion de los canales de

atencion e informacion

Medio por el que le

gustaria recibir
informacion

/ Celular

355

Television

/

475
Internet y Redes Sociales

Conocimiento sobre la
Pagina Web

No
responde

39,03%



Utilizacion de los canales de

atencion e informacion

4 I
El 99% de los

encuestados NO ha
utilizado el Sistema
de Bogotd te
Escucha

\ )
4 I
El 91% de los
encuestados NO
conoce todos los
canales de
atencion de la

SDHT

\_ /

4 I
El 99% de los

encuestados NO ha
utilizado la Guia de
Tradmites y Servicios

del Distrito
- /
4 N

El 98,3% de los
encuestados NO
ha utilizado la
linea 195

\_ /




Promedio de la calidad

del servicio

4 La amabilidad, disposicion y respeto Criterio de
, de la persona que lo atendid evaluacion Rango

La claridad y precision de la
/ informacioén brindada

4 9 8 El conocimiento y dominio de los Enire 3.1y 4.0 Safisfactorio
/4

temas para atender sus inquietudes

La comodidad de las instalaciones
’ en donde lo atienden

La oportunidad y rapidez de la
4 P 9 8 persona que lo atendio Alcaldia de Bogota



Porcentaje de satisfaccion

Satisfaccion y

Meses Encuestas quificqcién percepcion del
obtenida en puntos servicio %

Enero 64 1.600 100%

Febrero 33 825 100%

Marzo 53 1.295 97.74%
Abril 510 12.405 97.29%
Mayo 338 8245 97.57%
Junio 324 8.065 99,44%

Durante el primer semestre del ano se aplicaron 1.322 encuestas y se obtuvo un 98% de
satisfaccion de los usuarios respecto de framites y servicios de la entidad.




Recomendaciones

> La percepciodn sobre la calidad del servicio prestado por la SDTH se encuentra en un
nivel sobresaliente, por lo cual se deben seguir generando actividades que
mantengan el nivel de satisfaccion de los ciudadanos en cuanto a nuestro servicio.

> Los ciudadanos manifiestan querer recibir informacion de los tradmites y servicios que
ofrece la SDHT a fravés de internet y redes sociales, por tanto, se recomienda hacer
uso de estos medios para la difusion de informacion.

> Se debe dar mayor publicidad a la oferta de trdmites y servicios que se encuentran
disponibles de manera virtual para que el ciudadano haga mayor uso de estos.
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Canales de Atencion Servicio al
Ciudadano

Puntos ubicados en la Red CADE
PRESENCIAL Puntos ubicados en los Centros Locales de Atencién a Victimas

Ventanilla de Correspondencia

’ PBX Institucional 3581600 ext 3008
TELEFONICO , >
Linea 195 opcidn 6

serviciodlcivdadano@habitatbogota.gov.co

V| RTU Al_ defensordelcivdadano@habitatbogota.gov,co

Bogotd te escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
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