ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

‘SEGRETARIA DEL RABITAT

FORMULACION Y SEGUIMIENTO INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA INDICADOR DE GESTION

FECHA:
31-01-2025

CODIGO
PG03-FO680

VERSION 4

Identificacion del Indicador

Codigo del indicador

Fecha de

Versién )
aprobacion

5/05/2025 ‘

Nombre del indicador

Porcentaje de satisfaccion de la ciudadania en la calidad del servicio recibido en el canal presencial

Descipcion del indicador

Medir la calidad del servicio prestado a la ciudadania en el canal presencial (Red Cade, Centros de Encuentro y sede central de la SDHT) |

Proceso asociado

y relacionamiento con la ci

Indicador asociado con:

Sistema de Gestion

Objetivo
relacionado:

Fortalecer la calidad del servicio prestado a la ciudadania a través de los
canales de atencion en busca de su satisfaccion.

Objetivo estratégico que aporta

OE4. Fortalecer una Secretaria que atienda las necesidades, garantice los derechos de las personas y brinde un servicio amable, 4gil y oportuno, con un gasto
eficiente. Una Secretaria en la que la ciudadania crea y confie.

Caracterizacion del Indicador

Meta Indicador

Mantener el 98% de satisfaccion de la ciudadania en la calidad del servicio recibido en el canal presencial (Red Cade, Centros de Encuentro y SDHT)

Tipo de Indicador:

Eficacia

| Frecuencia de Medicion:

Trimestral |

Unidadad de medida del indicador:

Porcentaje

Formula de calculo:

contestaron "excelente"™*S)+Personas que contestaron No sabe no Responde) / ((total personas encuestadas * 5)*4) *100

(2 personas que contestaron "deficiente™ 1) + (£ personas que contestaron "malo"*2) + (Z personas que contestaron "regular™3) + (£ personas que contestaron "bucno™4) + (£ personas que

1

13/06/2022

Creacion del indicador

Se modifica la meta del indicador, cambiando ¢l 94% al 95% de satisfaccién, teniendo en
cuenta las externalidades en la prestacién del servicio y las estrategias que permitan fortalecer

2 11/04/2024
! s i6n ciudadana. Asi mismo se ajusto hoja de vida del indicador a la nueva version del
formato agregando tipo de acumulacién, linea base, version y fecha de aprobacion
Se actualiza el proceso asociado por las modificaciones de los procesos de la Secretaria y se
3 5/05/2025 ajusta la meta del indicador, pasando de 95% a 98% de satisfaccion teniendo en cuenta los

resultados obtenidos en el 2024

Definicion de Variables:
Variable Descripcion o definicion Unidad
Corresponde a la cantidad de personas que calificaron la calidad del servicio como deficiente, malo,
Personas que contestaron regular, bueno o excelente (categoria contada con un valor de 1 a 5 respectivamente) en el canal Nuamero
presencial
Personas que contestaron No sabe, No Responde Corresponde a las personas que en la encuesta escogieron la opcién de No sabe/No responde. Niimero
Personas encuestadas Corresponde a la cantidad de personas que la encuesta de satisfaccion y Némero
R ” > PG06-FO436 y calificaron la calidad del servicio recibido.
Corresponde al puntaje mas alto de la encuesta (excelente) y el que deberia Ilegarse a obtener para .
5 N : Nimero
una adecuada del servicio.
4 Corresponde a la cantidad de preguntas que se evaltian frente a la calidad del servicio. Nimero
Fuente de Informacién: |
Variable Nombre
Documento PG06-FO436 Encuesta y percepcion servicio ciudadania SDHT
Programacion del indicador
ANO | 2025
PROGRAMACION DEL ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
INDICADOR 98% 98% 98% 98%
TIPO DE ACUMULACION | Constante ‘
LiNEA BASE DEL INDICADOR 98% ‘ PERIODOBliEl;.‘A LINEA 2024
OBSERVACIONES N/A
Responsable del indicador
Dependencia responsable Subdireccion Administrativa
Control de cambios del indicador
Version del indicador Fecha Descripcion del cambio

Secretarfa Distrital del Habitat
Servicio al ciudadano: Cra 13 No, 52-13
Oficina principal: Cli 52 No. 13- 64
Teléfono: 601 358 16 00

Cdigo Postat 110231

‘wwew habitatbogota, gov.co
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