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FICHA TECNICA 

OBJETIVO: 
Medir y evaluar la satisfacci6n de la ciudadania con respecto a 
la atenci6n recibida a traves del canal telefonico. 

POBLACION OBJETO: 
Ciudadanos y Ciudadanas atendidos a traves 

JUNIO 2021 del Canal telefonico el mes de 

METODO DE RECOLECCION: Encuesta telefonica 

lnicio de 
Finaliza FECHA DE TRABAJO DE La encuesta fue aplicada durante los encuesta 

CAMPO: dias 1/6/2021 30/6/2021 

POBLACION UNIVERSO - 
Total de llamadas atendidas en el periodo JUNIO 2021 163 MARCO GENERAL 

POBLACION ACCESIBLE Total de ciudadanos que aceptaron 
JUNIO 2021 89 contestar la encuesta en el mes 

TOTAL ENCUESTAS Total de personas que contestaron encuesta 89 APLICADAS: 

BOGOT/\ 
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11. INTRODUCCION 

"El servicio al ciudadano es la mas notable funci6n del Estado, pues se atiende a la ciudadania 
para acceder a los servicios y bienes que materializan el cumplimiento de los derechos y de los 
deberes ciudadanos; bien sea de caracter individual o colectivo y que se refieran a derechos 
fundamentales o a derechos sociales, econ6micos, culturales y ambientales." (tornado de 
cortolima. gov .co) 

De acuerdo con el Decreto 371 del 30 de agosto de 2010, las entidades del Distrito Capital deben 
garantizar la atenci6n a la ciudadania con calidez y amabilidad, suministrando las respuestas de 
fondo y coherentes a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) dentro de los plazas 

12. OBJETIVO DE LA ENCUESTA 

Determinar la satisfacci6n que tienen los usuarios con relaci6n a la calidad de los servictos 
ofrecidos por el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico y realizar 
socializaci6n de los resultados al interior del area funcional de servicio al ciudadano, en procura 
de tomar decisiones que contribuyan a la mejora continua de la atenci6n del canal telef6nico. 

13, METODO 

Se aplica formato de encuesta 127-FORAC-26" FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA 
ATENCION BRINDADA POR LOS CANALES PRESENCIAL Y TELEFONICO DE LA DEFENSORfA DEL 
ESPACIO PUBLICO -DADEP" a un grupo de personas que realizaron llamadas al conmutador de la 
entidad linea 3822510 quienes solicitan o consultan los servicios y trarnites de la entidad. 

Dicho grupo se compone de un total de 163 personas que consultaron por tramites y servicios a 
traves del canal telef6nico Linea conmutador 3822510 en el mes de junio de 2021. La cual se 
realiz6 entre los dias 1/6/2021 al 30/6/2021. 

IORIGEN DE LOS DATOS: 

Para este analisis se tiene en cuenta el nurnero total de llamadas recibidas en la entidad a traves 
del canal telef6nico y se toma en cuenta el ruirnero de personas que aceptan contestar la 

ANALISIS DE ORIGEN DE DATOS JUNIO 2021 % 
No. De llamadas recibidas 163 100.00% 

No. De encuestas aplicadas 89 54.60% 

AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 

CLAUDIA QUINTERO 
AYUDANTE 472 GRADO 04 
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ANALISIS DE ORIGEN DE DATOS JUNIO 2021 

No. De encuestas aplicadas 

No. De llarnadas recibidas 

89 

163 

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 

Estos datos se extraen del formate 127-FORAC-21 REGISTRO ATENCIONES CANAL TELEFONICO el 
cual es diligenciado por el operador del conmutador. 

De la poblacion objeto de 163 ciudadanos que hicieron llamadas durante el mes de junio, se 
toma coma base los usuarios que accedieron a responder la encuesta que para este mes son 89 
usuarios y nos da un total de 54.60% de encuestas aplicadas. 

Herramientas: 

De los 163 peticionarios que se comunicaron por el canal telef6nico en el mes de JUNIO 2021 

Contestan encuesta 89 ciudadanos que corresponde al 54.60% del total de solicitudes recibidas 
por el canal telefonico durante el mes de JUNIO 2021 

!4, RESULTADOS 

Se hace un analisis de las llamadas teniendo en cuenta las siguientes probabilidades: 

1 . no contesta la encuesta 
2. Si contesta la encuesta 

r 

\ 
De acuerdo con las probabilidades tenidas en cuenta al momenta de recibir la llamada solamente 
podemos aplicar dos probabilidades de SI o NO contestan la encuesta 

AREA DE ATE NCI ON AL CIUDADANO 
Cl AUDIA QUINTERO 

AYUDANTE 472 GRADO 04 
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De la poblacion objeto de 163 peticionarios que realizaron llamadas en el mes de junio de 2021, 
las cuales corresponden a la cantidad de hombres, mujeres, entidades, organizaciones, JAC y 
JAL, se evidencian las siguientes datos. 

CARACTERIZACION TOTAL % 
Ciudadania 149 91.41% 
Entidades y Organismos Distritales 9 5.52% 
Entidades y Organismos Nacionales 1 0.61% 
Empresas privadas 1 0.61% 
Servidores publicos (funcionarios y contratistas) 3 1.84% 
TOTAL 163 100% 

CARACTERIZACION DE POBLACION 

Entidades y 
Organismos 
Distritales _ 

5.52% 

Entidades y 
Organismos 
Nacionales 

0.61% 

Empresas 
privadas 
0.61% Servi do res 

publicos 
(funcionarios y 
contratistas) 

1.84% 

-- Ciudadanfa 
91.41% 

De acuerdo con la grafica anterior se puede evidenciar que el 91,41% corresponde a ciudadania. 
El 5, 52% a entidades y organismos distritales; el 0,61 % son entidades y organismos nacionales; el 
0,61 % son Empresas privadas; y el 1,84% son Servidores publicos (funcionarios y contratistas). 

El data "genera" de las grupos de valor representados en personas juridicas se determina si la 
persona que llama en su representaci6n es hombre o mujer, par lo tanto tenemos las siguientes 
datos: 

.. --­ __ ,,_..._ BOGOTf\ AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 

CLAUDIA QUINTERO 
AYUDANTE 472 GRADO 04 
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GENERO 
GRUPO DE VALOR Hombre Mujer Total 

Ciudadania 69 80 149 
Entidades y Organismos 3 6 9 
Entidades y Organismos 1 0 1 
Empresas privadas 0 1 1 
Servidores publicos (funcionarios 2 1 3 
Servidores publtcos 75 88 163 

Se reciben llamadas de: 

GENERO TOTAL % 
HOMBRES 75 46.01% 
MUJERES 88 53. 99% 
TOTAL 163 100% 

Contestan encuesta: 

GENERO TOTAL % 
HOMBRES 41 46.07% 
MUJERES 48 53.93% 
TOTAL 89 100% 

Se reciben llamadas de 75 hombres que equivale al 46,01% del total de 163 usuarios que 
realizaron llamadas y 88 mujeres que equivale al 53, 99%, del total de usuarios que realizaron 
llamadas en el periodo del 1 al 30 de junio de 2021, lapse de fechas en que se aplic6 esta 

De esta poblaci6n contestan la encuesta: 41 hombres equivalente al 46,07%; 48 mujeres 
equivalente al 53,93%, del total de usuarios que contestaron encuesta en el mes de junio de 2021. 

Datos de Genera 
88 
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SE RECIBEN LLAMADAS DE CONTESTAN ENCUESTA 

• HOMBRES MUJERES 

(""'1 De los 89 ciudadanos que contestaron la encuesta, tenemos las siguientes respuestas: \ '~ . .."~~ ARFA DF ATENCION AL CIUDADANO 
CLAUDIA QUINTERO 

AYLIDANTE 472 GHADO 04 
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NIVEL DE SERVICIO CALIFICACION VALOR % 

Excelente 88 98.88% 

Califique el nivel de servicio en la atenci6n a su Bueno 1 1.12% 1 solicitud, requerimiento o petici6n: Regular 0 0.00% 

Malo 0 0.00% 

TOTAL RESPUESTAS 89 100% 

1. NIVEL DE SERVICIO 

n 

Regular 
0 

0.00% 
- 

Malo 
0 

0.00% 
--- l 

Excelente 
88 

98.88% 

Como se puede observar en la grafica de NIVEL DE SERVICIO, el 98,88% correspondiente a 88 
respuestas consideran el nivel fue EXCELENTE y el 1, 12% correspondiente a 1 respuesta consideran 
el nivel fue BUENO de las 89 personas que contestaron la encuesta de satisfacci6n del canal 
telefonico del mes de j unio de 2021. 

':.~ I BOGOTI\ AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 

CLAUDIA QUINTERO 
AYUDANTE 47? GRADO 04 
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Respuesta par localidad 
- Nivel de Servicio 

Excelente • Bueno 

Fuera de Bogota 

19 ciudad bolivar 

l 8 rafael uribe uribe 

17 la candelar ia 

16 puente aranda 

14 los rnartires 

12 barrios unidos 

11 suba 

JO engativa 

09 fontib6n 

08 kennedy 

07 bosa 

06 tunjuelito 

05 usme 

04 san crist6bal 

03 santa fe 

01 usaquen 

3 

5 

1 

3 

1 

2 

2 

15 

6 

2 

9 

8 

2 

8 

4 

6 

11 

De acuerdo con la grafica anterior de las 89 personas que contestaron la encuesta de satisfacci6n 
del canal telefonico se puede evidenciar que las localidades que mas respuestas se recibieron 
para NIVEL DE SERVICIO en el item EXCELENTE fueron las localidades 11 SUBA con 15 respuestas, 
Y 01 USAQUEN con 11 respuestas. En el item BUENO se puede evidenciar 1 respuesta 
correspondiente a la localidad de 12 DE BARRIOS UNIDOS 

.~ •. BOGOTf\ 
AREA DE AlENCION AL CIUDADANO 

CLAUDIA QUINTERO 
AYUDANTE 472 GHADO Ot. 
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AMABILIDAD Y RESPETO CALIFICACION VALOR % 

excelente 89 100% 

Califique la amabilidad y respeto en la respuesta bueno 0 0% 2 
brindada a su solicitud, requerimiento o petici6n: regular 0 0% 

malo 0 0% 

TOTAL RESPUESTAS 89 100% 

2. AMABILIDAD Y RESPETO 

bueno 
0.00% 

- --- 
malo 

_0.00% 

- ------ excelente 
100.00% 

Como se puede observar en la grafica de AMABILIDAD Y RESPETO, el 100,00% correspondiente a 89 
respuestas consideran el nivel fue EXCELENTE de las 89 personas que contestaron la encuesta de 
satisfacci6n del canal telefonico del mes de junio de 2021. 

I\/ 

.,_, .... _ ........ ""' I BOGOT/\ AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 
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Respuesta por localidad 
- Amabilidad y respeto 

• Excelente 

Fuera de Bogota 

.19 ciudad bolivar 

18 rafael uribe uribe 

17 la candelaria 

16 puente aranda 

14 los martires 

12 barrios uniclos 

11 suba 

10 engativa 

09 fontibon 

08 kennedy 

07 bosa 

06 tunjuelito 

05 usme 

04 san cristcibal 

03 santa fe 

01 usaquen 

3 

5 

1 

3 

2 

3 

15 

6 

2 

9 

8 

2 

8 

4 

6 

11 

De acuerdo con la grafica anterior de las 89 personas que contestaron la encuesta de satisfacci6n 
del canal telef6nico se puede evidenciar que las localidades que mas respuestas se recibieron 
para AMABILIDAD Y RESPETO en el item EXCELENTE fueron las localidades 11 SUBA con 15 
respuestas, Y 01 USAQUEN con 11 respuestas. 

AREA DF ATFNCION AL CIUDADANO 
CLAUDIA QUINTEHO 
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TIEMPO DE ESPERA CALIFICACION VALOR % 

Excelente 87 97.75% 
Califique el tiempo de espera para recibir la Bueno 0 0.00% 3 respuesta dada por la entidad a su solicitud, 

requerimiento o petici6n: Regular 2 2.25% 
Malo 0 0.00% 

TOTAL RESPUESTAS 
89 100% 

3. TIEMPO DE ESPERA 

Regular; 2; 
2.25~o 

Bueno; O;_ 
0.00% 

Excelente; 87; 
97.75% 

Como se puede observar en la grafica de TIEMPO DE ESPERA, el 97, 75% correspondiente a 87 

respuestas consideran el nivel fue EXCELENTE y el 2,25% correspondiente a 2 respuestas 

consideran el nivel fue REGULAR de las 89 personas que contestaron la encuesta de satisfaccion 

Cy- del canal telefonico del mes de junio de 2021. 

[!] I ~-== BOGOTJ\ AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 

CIAUDIA QUINTERO 
AYLDANTF 472 GRADO 04 
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Respuesta por localidad 
- Tiempo de espera 

Fuera de Bogota 

19 ciudad bolivar 

18 rafael uribe uribe 

17 la candelaria 

16 puente aranda 

14 los rnartires 

12 barrios unidos 

11 suba 

10 engativa 

09 Iontibon 

08 kennedy 

07 bosa 

06 tunjuelito 

05 usrne 

04 san crist6bal 

03 santa fe 

01 usaquen 
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6 
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Regular • Excelente 

De acuerdo con la grafica anterior de las 89 personas que contestaron la encuesta de satisfaccion 
del canal telefonico se puede evidenciar que las localidades que mas respuestas se recibieron 
para TIEMPO DE ESPERA en el item EXCELENTE fueron las localidades 11 SUBA con 15 respuestas, 
Y 01 USAQUEN con 11 respuestas. En el item REGULAR se puede evidenciar 1 respuesta 

(:-.. correspondiente a la localidad 12 DE BARRIOS UNIDOS y 1 respuesta correspondiente a la localidad 
05 DE USME. 

i!,1 I 
-:.<::;::-::- BOGOTJ\ 

AIIFA DE ATENCION Al CIUDADANO 
CLAUDIA QUINTEHO 

AYUDANTE 47,' GHADO 04 
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De las respuestas obtenidas se puede destacar que los ciudadanos estan satisfechos con el servicio 
a traves del canal telefonico. 

Se puede evidenciar de las respuestas obtenidas, que los usuarios del canal telefonico se sintieron 
complacidos y satisfechos con cada uno de los aspectos evaluados; asi: 

El nivel de satisfacci6n en junio de 2021 frente al nivel de servicio del canal telefonico fue 
excelente en 98,88%, y 1, 12% consider6 que fue BUENO del total de encuestados. 

El nivel de satisfacci6n en junio de 2021 frente a la amabilidad y respeto del funcionario que 
atiende el canal telefonico fue excelente 100%, el total de encuestados contest6 Excelente. 

El nivel de satisfacci6n en junio de 2021 frente al tiempo de espera al utilizar el canal telefonico 
fue excelente en 97, 75%, y 2,25% consider6 que fue REGULAR del total de encuestados. 

Esta calificaci6n REGULAR se dio debido a que el ciudadano estuvo llamando a nuestra linea de 
atenci6n mientras el funcionario estaba atendiendo otra llamada. En la mayoria de las ocasiones 
estas llamadas perdidas durante otra llamada se le devuelve al ciudadano para atender su 
solicitud. 

Asi mismo, en ocasiones, se evidencia que la ciudadania confunde el tiempo de espera de la 
respuesta que da el operador que recibe la llamada del canal telefonico, con la respuesta de la 
entidad por parte de las areas misionales. 

Par otra parte, de manera independiente a las respuestas del usuario acerca de la atenci6n 
recibida por el canal telefonico, se evidencia que en algunas ocasiones la ciudadania espera que 
sea la Defensoria del Espacio Publico la entidad que resuelva problernattces de invasion de 
espacio publico y no se sienten conformes cuando se les remite a la entidad competente. 

(V 

\ 
i. 

I BOGOTJ\ AREA DE ATENCION AL CIUDADANO 
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! 6, RECOMENDACIONES 

Continuar y mejorar el servicio prestado a traves del canal telef6nico y por otra parte, en el 
marco de la estrategia 2021 TODOS SOMOS ATENCION A LA CIUDADANfA, realizar actividades de 
capacitaci6n, socializacion y / o divulgaci6n a los funcionarios de las entidades que comparten la 
competencias, del alcance de cada entidad en materia de recuperacion de espacio publico y de 
esta manera mejorar la satisfaccion de los ciudadanos frente a la gesti6n del distrito, cualquiera 
que sea el canal de atenci6n de su preferencia. 

MAR 
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