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Tabla de Contenido

1.INFORME DE SATISFACCION Y PERCEPCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO A LA CIUDADANIA
En este capitulo analiza la satisfaccion y percepcion de la prestacion del servicio en los CANALES DE

ATENCION PRESENCIAL, VIRTUAL Y TELEFONICO.

2. INFORME DE SATISFACCION DE GRUPOS DE VALOR FRENTE A PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS
RECIBIDOS

Este capitulo analiza los resultados de las encuestas de satisfaccion de la civdadania y los grupos de
valor frente a productos y/o servicios entregados por la Secretaria Distrital del Habitat — SDHT.

Los resultados fueron obtenidos de las encuestas aplicadas durante el primer semestre del 2025, esto
con el fin de obtener una retroalimentacion que evalie la calidad de los productos y el grado de
satisfaccion, que posibilite identificar oportunidades de mejora para fortalecer la atencion a la
civdadania.
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Encuestas Realizadas Mensvalmente

CANAL PRESENCIAL

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

W Personas Atendidas ™ Encuestados
Fuente: Elaboracion propia, Base Maestra SAC corte — Junio 30 de 2025

Personas Atendidas: 15.743
Encuestas Realizadas: 9.587 (60,90%)
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Encuestas Realizadas Mensvalmente

CANALES VIRTUALES
CANAL TELEFONICO-LINEA 195 CANAL VIRTUAL-CHAT LIVE

65
2
ﬁ A .
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
M Personas Atendidas M Encuestados M Personas Atendidas  ® Encuestados
Personas Atendidas: 9.482 Personas Atendidas: 4.597

Encuestas Realizadas: 2.470(26,05%) Encuestas Realizadas: 900 (19,58%)
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Sexo Asignado al Nacer

Muijer (76,82%)

1.465 2.235

Hombre (23%)

Pertenencia Etnica

Afrocolombiano, negritudes (4,18%)

Pueblos indigenas (3,15%)

Raizales del Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina (0,03%)

Palenquero (0,02%)
ROM o Gitana (0,01%)
Mestiza (0,01%)
No identifica grupo étnico (66%)

No Suministro Informacion (26,6%)

Pertenecientes a los sectores LGBTI+Q

Personas del sector LGBTI+Q (57,44%)

No Hacen Parte (32,49%)

No Suministro Informacion (10,80%)

INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA
CANAL PRESENCIAL
Personas Encuestadas con Discapacidad

Intersexual No Suministra i
(0,02%) Informacién (0,15%) 9
Mltiple (1,6%) 152
2 ¢
:
:
3 No Suministro Informacion (15,1%) 1.470
]2 Personas victimas del conflicto armado
l
6.413 ® Sin condicion de vulnerabilidad
2,585

m Victimas del conflicto armado

-

5.581 ®m No Suministro Informacion
3.157

SECIEETARIA DEL
979 &J | pAsmAar | BOGOT/\




LOCALIDAD DE RESIDENCIA — CANAL PRESENCIAL

Candelaria

1. Bosa—1.820

2. Civdad Bolivar — 1.528
3. Kennedy — 1.408

4. Suba—1.030

5. San Cristébal - 730

6. Usme - 693

/. Engativd - 509

8. Rafael Uribe Uribe - 430
9. Tunjuelito - 172

10. Puente Aranda - 156
11. Usaquén - 141

Encuestas Realizadas: 9.587

12. Fontibon - 139

13. Santa Fe - 118

14. Los Mdrtires - 79

15. Chapinero - 67

16. Barrios Unidos - 61

17. Antonio Narifio - 50

18. Teusaquillo - 31

19. Candelaria - 18

20. Sumapaz - 1

21. No reside en Bogotd - 39

22. No Suministro Informacion - 367
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VARIABLES - CALIFICACION DEL SERVICIO

CANAL PRESENCIAL

* Amabhilidad, respeto y disposicion del servicio recibido

® Claridad y precision de la informacidn recibida

No Sabe /

* Tiempo utilizado en la atencion del tramite o servicio Al
Responde

Deficiente
1

* Accesibilidad para conocer del tramite o servicio

CANAL TELEFONICO- LINEA 195
* Calidad de la informacion.
* Servicio prestado.

Regular 3
* Amabhilidad y sentido de colaboracidn.

CANAL VIRTUAL- CHAT

* Calidad de la atencidn recibida
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CALIDAD DEL SERVICIO CANAL PRESENCIAL

Amabilidad, respeto y disposicion del servicio recibido Claridad y precision de la informacion recibida

Excelente | 271 Excelente |, 55

Bueno [ 418 Bueno [ 445
Deficiente 7 Regular 4
Regular 6 Malo 6
Malo 3 Deficiente 7
NS/NR 12 NS/NR 3
Fuente: Elaboracién propia, Base Maestra SAC corte — Junio 30 de 2025 Fuente: Flaboracion propia, Base Maestra SAC corte — Junio 30 de 2025
Promedio Calificacion: 4,97 Promedio Calificacion: 4,98
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CALIDAD DEL SERVICIO CANAL PRESENCIAL

Tiempo utilizado en la atencidon del tramite o servicio

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Deficiente

NS / NR

I

Fuente: Elaboracion propia, Base Maestra SAC corte — Junio 30 de 2025

Promedio Calificacion: 4,97

Accesibilidad para conocer del tramite o servicio

Excelente | 911

Bueno [ 546

Regular |22
Malo 7
Deficiente 7

NS/NR |14

Fuente: Elaboracion propia, Base Maestra SAC corte — Junio 30 de 2025
Promedio Calificacion: 4,96
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Excelente

Bueno

Deficiente

Regular

Malo

CALIDAD DEL SERVICIO CANAL TELEFONICO — LINEA 195

Servicio prestado por el asesor

Fuente: FTB— Junio 30 de 2025

Promedio Calificacion: 4,58

Accesibilidad para conocer del tramite o servicio

Excelente

Bueno

Deficiente

Regular

Malo

Fuente: ETB— Junio 30 de 2025

Promedio Calificacion: 4,67
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CALIDAD DEL SERVICIO CANAL TELEFONICO — LINEA 195

Calidad de la informacion que le suministro el asesor

oo | 1

Bueno . 552

Deficiente | 130
Regular |87

Malo |24
Fuente: FIB— Junio 30 de 2025

Promedio Calificacion: 4,64
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CALIDAD DEL SERVICIO CANAL VIRTUAL- CHAT

Calidad de la atencion recibida

Excelente

Bueno

Deficiente
Regular I 96

Malo | 42
Fuente: Chat-SDHT— Junio 30 de 2025

Promedio Calificacion: 4,17
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SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA PARA MEJORAR EL SERVICIO

Creacion de subsidios para vivienda usada y mejoramiento en propiedad horizontal
Ampliacion de beneficios para ciudadanos vulnerables, madres cabeza de familia, cvidadores y personas con
discapacidad
Inclusion de estrato 3 en programas de mejoramiento

. Mas campafias en medios, redes y localidades
Folletos informativos, pantallas mas accesibles, videos explicativos comprensibles
Actualizacidn constante de la pagina web

. Mayor visibilidad de los puntos de atencidn

. Mayor cobertura por linea 195 y PBX (respuesta pendiente en varios casos)
Alternativas a tramites presenciales
Orientacion para navegacion de plataformas digitales
Acompafiamiento para radicacion de documentos
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SUGERENCIAS DE LA CIUDADANIA PARA MEJORAR EL SERVICIO

Agilidad en el ingreso, asignacidn de turnos y radicacion

Mejora del sistema de llamado en SuperCADE

Mayor ndmero de asesores disponibles

Amabilidad, empatia, paciencia y respeto en el trato

Capacitacion homogénea de asesores (evitar informacidn contradictoria)

Solicitud de que no se cambie el personal con frecuencia

Que todos los puntos de atencion mantengan el mismo nivel de servicio ejemplar
Direccion clara hacia los médulos de atencidn

Postulacion clara en ferias de vivienda con informacidn sobre tipo de vivienda (VIP/ VIS)
Registro efectivo en convocatorias

Revision tecnoldgica del sistema de atencion
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ACCIONES DE MEJORA A IMPLEMENTAR

Optimizar el sistema de gestion de turnos con tecnologias de automatizacion y alertas en tiempo real, para mejorar
tiempos de espera y asignacion.

Se realizard acompafiamientos para el fortalecimiento de habilidades para la excelencia en el servicio a todos los
colaboradores del proceso de participacion y relacionamiento con la ciudadania.

Establecer mecanismos para poder articular el proceso con las dependencias de la Entidad, con el fin de fortalecer el
relacionamiento con nuestros grupos de interés y de valor, para lograr gestionar oportunamente las atenciones y las
solicitudes de la ciudadania.

Continuar con la estrategia de rescate del servicio, mediante la cual se revisan las encuestas que tuvieron una calificacién
de “Deficiente”, “Regular” y “Malo”, y se realiza la llamada a la civdadania con el fin de indagar el motive de la baja
calificacion y brindar orientacidn sobre la oferta institucional.
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¢ CUALES SON NUESTROS CANALES DE
ATENCION A LA CIUDADANIA?

La SDHT actualmente cuenta con 3 canales de atencion a la

ciudadania.

\ 4

\ 4

Puntos Red CADE (8)

PBX 3581600 EXT. 3008

Pagina institucional - WWW.habitatbogota.gov.co
Chat live

Centros de encuentro (4)

Linea 195 Opc. 6

Bogota Te Escucha

Sede principal SDHT

Eventos y ferias de servicio

Contamos con intérprete
& en lengua de sefias

colombiana

Ventanilldecorrespondencia@habitatbogota.gov.co
Notificacionesjudiciales@habitathogota.gov.co
Defensordelciudadano@habitatbogota.gov.co

Ventanilla Unica de la Construccion (VUC)

Redes sociales ( Instagram, Facebook, X, Youtube)

Linkedin Secretaria Distrital del Habitat
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INFORME DE SATISFACCION DE GRUPOS DE VALOR
FRENTE A PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS RECIBIDOS
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Introduccion

Este informe analiza los resultados de las encuestas de satisfaccion de la ciudadania y los grupos de valor frente a productos y/o servicios
entregados por la Secretaria Distrital del Habitat - SDHT, aplicadas en el periodo enero a junio de 2025 de manera virtual, esto con el fin de
obtener una retroalimentacion que evalde la calidad de los productos y el grado de satisfaccidn.

La informacidn del presente documento se obtuvo de las encuestas aplicadas por parte de cada uno de los procesos que ofrecen tramites,
procedimientos administrativos, productos o servicios y desde Servicio a la Civdadania, se consolidaron los resultados y proyecté el actual

informe.

Para el andlisis de la informacion se determinaron ocho criterios que miden la satisfaccion:

§a’nsfucq9n Hele Facilidad para EI.h.empo Hageiiny Ly el o Claridad de la Dominio de los : Satisfaccion del
informacion : . utilizado para ersonas que . v Calidad de la P -
lizar el " P \ f d
ublicada sobre el realizar el tramite o obtener el trémite o orientaron el Informacion temas por parte de atencién recibida tramite o servicio
P servicio. suministrada. los funcionarios. ' prestado

tramite o servicio. servicio. tramite o servicio.

SECRETARIA DEL

HABITAT ‘ BOGOT/\

&

oNAAT,

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.




Proyectos financiados con el Sistema General de Regalias
Asignacion de mejoramiento vivienda progresiva “Plan Terrazas”

Mejora tu Casa, Habitat tu Hogar

Subsidio de vivienda rural — Habitabilidad.

Expedicion permiso(s) de captacion de recursos

Lineamiento y/o instrumento de politica piblica de Vivienda y Hdbitat.

Subsidio de mejoramiento vivienda urbana — Habitabilidad.

Acompafamiento en servicios publicos

Eco barrios

Mejoramiento Integral de Barrios

Gestion y seguimiento de proyectos asociativos generadores de soluciones habitacionales
Monitoreo de dreas susceptibles de ocupacion ilegal

Recuperacion de Espacio Pdblico

Subsidios de vivienda nueva rural

Ventanilla Unica de la Construccion (VUC)

Subsidio de vivienda nueva convenio de elegibilidad.

Subsidio de vivienda nueva complementario MI Casa Ya.

Cancelacion registro(s) de Enajenador

Subsidio de Arrendamiento “Arriendo Solidario™.

Permiso de escrituracion

Subsidio de vivienda nueva oferta preferente

Registro matricula(s) de arrendadores

Radicacion de documentos para adelantar actividades de construccion y enajenacion de inmuebles destinados a vivienda
Territorios Magicos

Registro de actividudes relacionadas con la enajenacion de inmuebles destinados a vivienda
Programa de Educacion e Inclusion Financiera

Subsidio de Arrendamiento “MI Ahorro, mi Hogar”.

Expediente para la solicitud del tramite de formalizacion de desarrollos legalizados

Expediente para la solicitud del trdmite de legalizacion urbanistica de asentamientos humanos

Encuestas realizadas
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I 35
I 39
I 44
I 5]

I 156

Fuente: Base de datos -Encvesta medicidn de satisfaccion de civdadania y grupos de valor — Junio 30 de 2025

Para identificar la experiencia de la civdadania y
grupos de valor se aplicaron 542 encuestas a 29
tramites y servicios que se brindaron en la
Secretaria Distrital del Habitat.

De acuerdo con las encuestas aplicadas, los 3
principales servicios que mas recibe la civdadania
por parte de la entidad corresponden a temas
relacionados al Expediente para la solicitud del
tramite  de legalizacion  urbanistica  de
asentamientos humanos y Expediente para la
solicitud del tramite de formalizacion de
desarrollos legalizados correspondiente a la
Subsecretarin  de  Coordinacion  Operativa,
sequidos por Subsidio de Arrendamiento “MI
Ahorro, mi Hogar”, liderados por la Subsecretaria
de Gestidn Financiera.
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Caracterizacion de las personas encuestadas

Localidad

Candelaria

194
81
32 30 29
I I 27 27 21 20 19
10 10 9 8 8 b 6
3 3 3 2

Chapinero  Bosa Kennedy Usaquen  Ciudad  Engativa Suba  Rafael Uribe  San Usme Puente No Tunjuelito  Barrios  Fontibon  Antonio  Teusaquillo No reside San  Los Martires  La Santa Fe
Bolivar Uribe Cristobal Aranda  suministro Unidos Narifio en Bogota  Cristobal Candelaria
informacion

Fuente: Base de datos -Encvesta medicidn de satisfaccion de civdadania y grupos de valor — Junio 30 de 2025

Las localidades de Chapinero, Bosa y Kennedy son las que mas acceden a los tramites y servicios de la entidad con un 35,79%, 14,94% vy 5,94
respectivamente.
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Caracterizacion de las personas encuestadas

Principales canales vtilizados por la civdadania

221% 0,55%

13,65%

M Presencial

M Virtual

i Telefonico

M No suministro informacion

83,58%

Fuente: Base de datos -Encvesta medicion de satisfaccion de civdadania y grupos de valor — Junio 30 de 2025

El principal canal de atencion mas utilizado por la ciudadania es el presencial con un total de 453 encuestas, razén por la cual es importante reforzar el
canal virtual mediante el cual la ciudadania pueda acceder de una manera mas sencilla a todos los tramites y servicios de la entidad por parte de cada
proceso.
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Caracteristicas de la atencidn prestada

Satisfaccion de la informacidn publicada sobre el tramite o servicio. Facilidad para realizar el tramite o servicio.

v

M Satisfecho (3) m Aceptable (2)  ® Insatisfecho (1) W Fdcil (3) m Aceptable (2) m Dificil (1)

Fuente: Base de datos -Encvesta medicidn de satisfaccion de civdadania y grupos de valor — Junio 30 de 2025
» ..E:,-_‘S':
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Caracteristicas de la atencidon prestada

El tiempo de gestion vtilizado para obtener La amabilidad las personas que orientaron el tramite o
el tramite o servicio. servicio.

m Rapido (3) m Oportuno (2) m Lento (1) m Excelente (3) ™ Buena(2) = Mala(1)

Fuente: Base de datos -Encvesta medicion de satisfaccion de civdadania y grupos de valor — Junio 30 de 2025
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Caracteristicas de la atencidon prestada

Claridad de la informacion suministrada Dominio de los temas por parte de los funcionarios.

® Demostrd mucho conocimiento del tema (3)

m Excelente (3) ®m Buena (2) ® Mala (]) m Conoce lo bdsico o esencial (2)
® No cuenta con ningdn conocimiento del tema (1)

Fuente: Base de datos -Encvesta medicion de satisfaccion de civdadania y grupos de valor — Junio 30 de 2025 e
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Caracteristicas de la atencidon prestada

Calidad de lu atencidn recibida Satisfaccion del tramite o servicio prestado

W Excelente (3) ™ Buena(2) ™ Mala (1) W Excelente (3) ™ Buena(2) ™ Mala (1)

Fuente: Base de datos -Encvesta medicion de satisfaccidn de civdadania y grupos de valor — Junio 30 de 2025
» E—.{i‘
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AMPLIACION DE ENCUESTAS

OPAS

Encuestas

SUBSECRETARIA TRAMITES/SERVICIOS entregadas a la %

civdadania I EE

Expediente para la solicitud del tramite de formalizacion de desarrollos 1 789 37 136
SUBSECRETARIADE  |legalizados '
COORDINACION OPERATIVA [Territorios Magicos 35 35 100
Subsidio de vivienda rural — Habitabilidad. 8 4 50,00
SUBS(REITSE:\Il\CII)EiEESTION Subsidio de vivienda nueva complementario Ml Casa Ya. 6 6 100
Reg.ls.’rro de actividades relacionadas con la enajenacion de inmuebles destinados 9 19 56 52
a vivienda
SUBSE’CRETARIA DE [Radicacion de documentos para adelantar actividades de construccion y 01 3 3407
INSPECCION, VIGILANCIA Y |enajenacion de inmuebles destinados a vivienda '
CONTROL DE VIVIENDA  Registro matricula(s) de arrendadores 25 14 56,00
Cancelacion registro(s) de Enajenador 60 / 11,67
Monitoreo de dreas susceptibles de ocupacion ilegal 1.715 3 0,17

Fuente: Respuesta Memorando No. 3-2025-621 y Base de datos -Encvesta medicion de satisfaccion de civdadania y grupos de valor — Junio 30 de 2025
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Sugerencias de la ciudadania para mejorar el servicio

Vivienda y legalizacion
Peticiones para acceder a vivienda propia, subsidios y regularizacion de barrios.
Solicitud de apoyo para madres cabeza de hogar y personas vulnerables.
Certificados, planos y tramites relacionados con legalizacidn.
Informacion clara y frecuente sobre proyectos y convocatorias de vivienda.
Atencion ciudadana y servicio al pdblico
Extension de horarios (fines de semana, mayor flexibilidad).
Mejora en tiempos de respuesta, logistica y atencion presencial y virtual.
Mds personal capacitado y mejor actitud del equipo de atencion.
Orden en los espacios de atencidn y en la fila.
Criticas a atencidn virtual o falta de recepcion del mensaje
Tramites y gestion documental
Centralizacion de tramites en un solo lugar.
Radicacion de documentos en linea.
Tutoriales y listas completas de requisitos.
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Sugerencias de la ciudadania para mejorar el servicio

Comunicacién y difusion
Mayor publicidad en reuniones, capacitaciones y proyectos.
Difusidn por diversos medios.
Canales de comunicacion mas claros y efectivos.
Notificaciones piblicas y anticipadas.
Espacios comunitarios y ambiente
Embellecimiento de parques, intervencidn de espacios.
Capacitacion y formacion
Mds cursos y capacitaciones, mejor entrenamiento del personal.
Que las capacitaciones sean frecuentes.
Entrega de camisetas, diplomas y materiales.
Participacion y campaias
Replicacidn de experiencias exitosas (territorios mdgicos).
Mayor participacidn comunitaria en actividades.
Nuevas campaiias y sequimiento a procesos.
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ANALISIS Y RECOMENDACIONES

Es necesario que cada proceso identifique si todos los tramites y servicios que poseen son de cara a la ciudadania frente a los cuales se pueda hacer la
medicion de satisfaccion, dado que muchos de ellos no fueron medidos.

El promedio de calificacion por tramite se detalla a continuacion, con el fin de que los procesos que tuvieron una calificacion inferior a 2 puedan tomar las
acciones correspondientes a fin de mejorar los resultados en préximas mediciones:

TRAMITES Y/O SERVICIOS CALIFICACION PROMEDIO
Mejora tu Casa, Habitat tu Hogar 3,0
Expedicion permiso(s) de captacion de recursos 30
Asignacion de mejoramiento vivienda progresiva “Plan Terrazas” 30
Proyectos financiados con el Sistema General de Regalias 30
Subsidio de mejoramiento vivienda urbana — Habitabilidad. 79
Subsidio de Arrendamiento “Arriendo Solidario”. 29
Radicacion de documentos para adelantar actividades de construccion y enajenacion de inmuebles destinados a vivienda 29
Registro matricula(s) de arrendadores 747)
Subsidio de Arrendamiento “MI Ahorro, mi Hogar”. 28
Subsidio de vivienda nueva oferta preferente 28
Registro de actividades relacionadas con la enajenacion de inmuebles destinados a vivienda 28
Programa de Educacion e Inclusion Financiera 28
Cancelacion registro(s) de Enajenador 28
Expediente para la solicitud del tramite de legalizacion urbanistica de asentamientos humanos 28
Expediente para la solicitud del tramite de formalizacion de desarrollos legalizados 2,7
Mejoramiento Integral de Barrios 21
Territorios Magicos 21
Permiso de escrituracion 2,6
Gestion y seguimiento de proyectos asociativos generadores de soluciones habitacionales 2,6
Subsidio de vivienda nueva convenio de elegibilidad. 2,6
Eco barrios 2,4
Subsidios de vivienda nueva rural 24
Acompafiamiento en servicios piblicos 24
Monitoreo de dreas susceptibles de ocupacidn ilegal 23
Lineamiento y/o instrumento de politica pdblica de Vivienda y Habitat. 23
Recuperacion de Espacio Piblico 22
Subsidio de vivienda nueva complementario Ml Casa Ya. 22
Subsidio de vivienda rural — Habitabilidad. 19
Ventanilla Unica de la Construccion (VUC) e
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RESULTADOS GENERALES

FUENTE DE ENCUESTA PREGUNTAS NIVEL DE SATISFACCION
Satistaccion de la informacion publicada sobre el tramite o servicio 94,59%
Facilidad para realizar el tramite o servicio 91,08%
El tiempo de gestidn utilizado para obtener el tramite o servicio 84,69%
La amabilidad las personas que orientaron el tramite o servicio 92,87%
TRAMITES Y SERVICIOS Claridad de la informacidn suministrada 91,02%
Dominio de los temas por parte de los funcionarios 95,39%
Calidad de la atencidn recibida 92,31%
Satisfaccion del tramite o servicio prestado 91,14%
PROMEDIO TRAMITES Y SERVICIOS 91,64%
Amabilidad, respeto y disposicion del servicio recibido (Presencial) 99,40%
Claridad y precision de la informacion recibida (Presencial) 99,60%
Tiempo utilizado en la atencidn del tramite o servicio (Presencial) 99,40%
Accesibilidad para conocer del tramite o servicio (Presencial) 99,20%
ATENCION AL CIUDADANO Servicio prestado por el asesor (Linea 195) 91,60%
Accesibilidad para conocer del tramite o servicio (Linea 195) 93,40%
Calidad de la informacion que le suministro el asesor (Linea 195) 92,80%
Calidad de la atencion recibida (Chat) 83,40%
PROMEDIO ATENCION AL CIUDADANO 94,85%
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