Informe de satisfaccion y percepcion de
la prestacion del Servicio a la ciudadania

Servicio a la Ciudadania
Segundo semestre 2021
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Encuestas realizadas por mes

CANAL PRESENCIAL
3636 3658
3352
2964
2773 2740
2584
2095 2244 2039
1713
1436
jul ago sep oct nov dic

m Atendidos ™ Encuestados

PERSONAS ATENDIDAS: 18.934
ENCUESTADOS: 12.300

BOGOTA
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CANAL TELEFONICO
3695
3466
3362 3247
2994
2824
1210 1226
1i7 945 I | 998 1033
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre

B Atendidos B Encuestados

PERSONAS ATENDIDAS: 19.588
ENCUESTADOS: 6.539
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Localidad del encuestado canal presencial

1. Ciudad Bolivar:3015 13. Fontibon: 149
2. Bosa:2778 14. Los Martires: 126
_ 3. Suba:1161 15. Chapinero: 68
‘ Candelaria
% 4. Kennedy:1106 16. Barrios Unidos: 60
A 5. San Cristobal:916 17. Antonio Narifho: 58
6. Rafael Uribe Uribe: 648 18. Teusaquillo: 45
7. Usme:623 19. La Candelaria: 14
8. Engativa: 350 20. Noreside en Bogota: 366
9. Tunjuelito: 201 21. Noresponde:102

10. SantaFé:192
11. Puente Aranda: 168
12. Usaquén: 154

ENCUESTADOS: 12.300
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Variables — Calificacion del servicio

CANAL PRESENCIAL

* Amabilidad, disposicion y respeto.

* (laridady precision.

* Dominio y conocimiento de los temas.

* (Comodidadde las instalaciones.

* Oportunidady rapidez.

* Tiempo utilizado en la atencidn.

* Accesibilidad del espacio para personas en condicion de discapacidad.

CANAL TELEFONICO

* C(alidad de la informacién.
* Servicio prestado.
* Amabilidady sentido de colaboracion.

BOGOTA

EL MEJOR

Calificacion del servicio

Deficiente ]
Malo 2
Regular 3
Bueno 4
Excelente 5
N/A No sabe—No responde
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CALIDAD DEL SERVICIO CANAL PRESENCIAL

Comodidad de las instalaciones en donde lo atienden Amabilidad, disposicion y respeto de la persona que lo atendié
12141 12176
0% % 128 99% % g9 oy 0 99% 0% 24
Bueno Excelente Ns/Nr
Regular Bueno Excelente Ns/Nr
Promedio total calificacion: 4.9 Promedio total calificacion: 4.9
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CALIDAD DEL SERVICIO CANAL PRESENCIAL

Claridad y precision de la informacién brindada

12173

190 104 99% 0% 23

Bueno Excelente Ns/Nr

Dominio y conocimiento de los temas por parte del asesor

Promedio total calificacion: 4.9
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0% ——

Regular

12175

27

1% 99% 0%

Bueno Excelente Ns/Nr

Promedio total calificacion: 4.9
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CALIDAD DEL SERVICIO CANAL PRESENCIAL

Oportunidad y rapidez de la persona que lo atendio Tiempo utilizado en la atencién del tramite o servicio

12175

12165

27
0% 19 109 99% 000

Regular Bueno Excelente Ns/Nr

2 96
0% 1% 99%

Bueno Excelente Ns/Nr

Promedio total calificacion: 4.9
Promedio total calificacion: 4.9

*

BOGOTA 9 | e | socoth,

EL MEJOR _ AL WA

D BOGOTA DG




CALIDAD DEL SERVICIO CANAL PRESENCIAL

Accesibilidad del espacio para atencion a personas en condicion de discapacidad

12145

0% | 0w 2 1w 1B ggn o 2

Malo Regular Bueno Excelente Ns/Nr

Promedio total calificacion: 4.9
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CALIDAD DEL SERVICIO CANAL TELEFONICO

Servicio prestado por el asesor

Amabilidad y sentido de colaboracion del asesor

4%

269
[

Deficiente

5586
546
41 97
1% 106 m— 8% B e
Malo Regular Bueno Excelente
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Promedio total calificacion: 4.7

207
3% mwm

Deficiente

5801
51 60 -
1% — LY o MM gov
Malo Regular Bueno Excelente

Promedio total calificacion: 4.7
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CALIDAD DEL SERVICIO CANAL TELEFONICO

Calidad de la informacion que le suministro el asesor

5450
648
232 1592
57
4% . 1% 2%  p— 10% . 83%
Deficiente Malo Regular Bueno Excelente

Promedio total calificacion: 4.6
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Tramite o servicio realizado o solicitado

Lﬁ 87;7 Solicitud de acceso a programas de vivienda liderados por la SDHT

06 C
Sl

Q; ) Solicitud matricula de arrendador |
A Qo

Qf/ Radicacion de documentos para el registro de enajenador
(]

~
@ Legalizacion de asentamientos humanos

@ Q Regularizacion de desarrolloslegalizados

C): Permiso de Captacion de recursos
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Caracteristicas que la civdadania espera del servicio
brindado por la Secretaria Distrital de Habitat

Agilidad

o57-5% i 795=0% _ Juosseon
( A )
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~

r

Respuestas
definitivas

~N

s

Amabilidad

~N

Tramites e
informacion
en linea

Mejores
instalaciones

s

Mas puntos de
atencion

7293=
59%
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Recomendaciones

v" Dar respuesta oportuna a los derechos de peticion y adjuntar la respuesta en el sistema de gestion documental para brindar informacion
oportuna en los canales de atencidn.

v" Comunicar oportunamente al proceso de Servicio al Ciudadano informacion sobre eventos, ferias, campafias o estrategios que sean de
interés parala ciudadania para brindar una oportuna respuesta a la civdadania.

v" Implementar mayores herramientas tecnolégicas, acceso a aplicaciones, programas y bases de datos, en funcién a brindar solucién en
primer contacto a la civdadania.

v" Implementar dispositivos que permitan la medicion de lo satisfaccion y percepcion civdadana en todo el ciclo del servicio, informacién,
atencion y obtencion del tramite o servicio dando cumplimiento a las directrices de cero papel.

v’ Fortalecer los procesos de cualificacion a los asesores del canal presencial y telefénico en los trdmites, servicios y novedades de la
Entidad, por competencias de cada subsecretaria, garantizando que la informacidn que se brinda en la asesoria sea completa, oportuna y
se haga uso del lenguaie claro e incluyente.

v’ Disponer de personal en cada proceso a fin de garantizar atencién telefénica permanente en caso en que traslado por consultas técnicas o

competencia especifica de la dependencia.
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Canales de Atencion al Ciudadano
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PRESENCIAL

TELEFONICO

VIRTUAL

Red CADE

Centros de Encuentro para la Paz y la Integracion Local de Victimas del
Conflicto Armado Interno

Ventanilla de Correspondencia piso 1 sede SDHT

PBX Institucional 3581600 ext 3008

Linea 195 opcion 6

Sistema Distrital de PARSD Bogota te Escucha

Correos electrénicos:

servicioalciudadano@habitatbogota.gov.co

defensordelcivdadano@habitatboqgota.qov.co

Redes sociales de la Secretaria Distrital del Habitat
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