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1. INTRODUCCION

Enla Entidad se disefi el presente instrumento de caracter cuantitativo, para conocer y evaluar
el grado de satisfacciéon de los usuarios del canal telefénico - presencial y virtual; siendo el
presente documento, el informe del andlisis de las gestiones adelantadas en la atencion de los
canales en mencién, durante el mes de mayo del 2025.

De acuerdo con el numeral primero del articulo 3° del Decreto 371 del 2010 "Por el cual se
establecen lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién de
la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”, las entidades del Distrito
Capital deben garantizar la atencién 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 plazos legales establecidos.

1.1 OBJETIVO DE LA ENCUESTA CANAL TELEFONICO, PRESENCIAL Y VIRTUAL

El objetivo es medir cuantitativamente el grado de satisfaccion de los ciudadanos(as) que
acceden a los canales telefonico, presencial y virtual del DADEP a partir de la apreciacién que
tienen los(as) usuarios(as) con relacién a la calidad de los tramites y servicios ofrecidos por el
Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico, en procura de tomar
decisiones que contribuyan a la mejora continua de la atencién de los canales presencial,
telefénico y virtual

1.2 FICHA DE LA ENCUESTA

Para el desarrollo del presente documento, se presenta la siguiente ficha que resume los datos
de la encuesta aplicada.

FICHA TECNICA

Medir y evaluar la satisfaccion de la ciudadania con respecto a la atenciéon
OBJETIVO: recibida a través del canal telefénico y obtener la informacién necesaria para
la construccidén de los indicadores correspondientes.

POBLACION MAYO
OBJETO: Ciudadanos y Ciudadanas atendidos a través del Canal 2025
telefénico del mes de:
» Encuesta del canal presencial: calificador de servicios o en el formato 127-

METODO DE| ORAC-2Z. :
RECOLECCIO |° Encuesta telefénica realizada por la persona que opera el conmutador en el
N: formato 127-FORAC-21.

e Encuesta canal \virtual: recibidas a través del enlace:
https://forms.office.com/r/QHe7aveYif

Proceso Atencién ala Ciudadanl’a Procedimiento Atencion a la Ciudadania
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FICHA TECNICA
Inicio de .
encuesta el b2
FECHA DE
TRABAJO DE | La encuesta fue aplicada durante los dias
CAMPO:
1/05/2025|31/05/2025
Total, de c1uda§anos atendidos en el mes del MAYO 2025 127
canal presencial (Todos los puntos de
atencion)
POBLACION
UNIVERSO -|Total de ciudadanos atendidos a través del
MARCO canal telefénico kY (Cotr L
GENERAL
Total Qe ciudadanos atendidos a trav.e,s del MAYO 2025 2810
canal virtual (Todos los puntos de atencion)
Total, de atenciones presenciales en el periodo
(de los puntos de atencién que recogen|MAYO 2025 112
encuestas)
POBLACION Total de llamadas atendidas en el periodo (del
ACCESIBLE punto de atencién que recoge encuestas) b (Coitr Lt
Total, de atenciones virtuales en el periodo
(Correo electrénico y Chat Alameda) (de los | MAYO 2025 2244
puntos de atencion que recogen encuestas)
Total, de. atenc1opes presenciales de MAYO 2025 112
competencia de la entidad en el mes
POBLACION . .
UNIVERSO - Elogiiﬁleagaemnegﬁzstendldas de competencia de MAYO 2025 112
MUESTRA
Total, de atenciones virtuales de competencia
de la entidad en el mes (Correo electrénico y | MAYO 2025 2154
Chat)

Proceso Atencion a la Ciudadania
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FICHA TECNICA

Total, de ciudadanos que consultaron a través
del canal presencial por competencia de la|MAYO 2025 112
Entidad en el mes

Total de ciudadanos que consultaron a través
del canal telefénico por competencia de la| MAYO 2025 112
Entidad en el mes

POBLACION
ESPECIFICA

Total, de ciudadanos que consultaron a través
del canal virtual por competencia de la Entidad | MAYO 2025 2154
en el mes

Total, de ciudadanos que contestaron encuesta del canal

. 85
presencial

Total de ciudadanos que contestaron encuesta del canal

telefénico e

TOTAL
ENCUESTAS
APLICADAS:

Total, de ciudadanos que contestaron encuesta del canal
virtual

Total, encuestas todos los canales 137

1.3 METODOLOGIA APLICADA

La encuesta de satisfaccion del usuario se aplicd a usuarios que, tras recibir la atencion
telefonica, preferencial o virtual, manifestaron interés en responderla. El cuestionario que se
utilizé consta de tres (03) preguntas las cuales miden el nivel de satisfaccién frente a los
siguientes criterios: 1. Servicio, 2. Tiempo de Espera y 3. Amabilidad y Respeto.

Posterior a ello, se procedi6 a la tabulacidn y andlisis de los resultados obtenidos de acuerdo a
la escala aplicada en el formato de encuesta para el canal telefénico 127-FORAC-21 "Registro
atenciones, encuesta de percepcion y satisfaccion del canal telefénico”; para canal presencial,
recopilada en el formato 127-FORAC-22 “Calificador de servicios (tableta)”; para el canal
virtual, encuesta recopilada a través del enlace: https://forms.office.com/r/QHe7aveYif
remitido al ciudadano en cada atencién virtual de la Defensoria del Espacio Publico-DADEP” a
un grupo de ciudadanos(as) que realizaron visita presencial a los médulos de atenciéon 151 y
152 y las llamadas al conmutador de la Entidad linea conmutador +(601) 382 2510 y el celular

Proceso Atencién ala Ciudadanl’a Procedimiento Atencion a la Ciudadania
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(+57) 316 4732213; a través de los puntos de atencion virtual correo dadepbogota y chat
Alameda quienes solicitan o consultan los servicios y tramites de la Entidad.

2 ASPECTOS GENERALES

2.1 ANALISIS INICIAL

2.1.1 Total de atenciones

El total de atenciones recibidas por los diferentes canales de atencién en el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Puiblico DADEP, durante el mes de mayo 2025 fue
de un total de tres mil ciento cinco (3.105) atenciones.

Tabla 1. Total, de atenciones por canal - Mes de mayo 2025.

PRESENCIAL 127 4,09%
TELEFONICO 168 541%
VIRTUAL 2810 90,50%
TOTAL GENERAL 3105 100,00%

Grafica 1. Canales de atencion

Total, de atenciones por canal- Mes de mayo 2025.

90,50%
VIRTUAL
2810
. 5,41%
TELEFONICO
- 168
4,09%
PRESENCIAL
. 127
0 500 1000 1500 2000 2500 3000

De acuerdo con la grafica anterior se puede evidenciar que el canal con mayor nimero de
atenciones es el canal VIRTUAL con dos mil ochocientos diez (2.810) atenciones equivalente al

Proceso Atencién ala Ciudadanl’a Procedimiento Atencion a la Ciudadania
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90,50% del total de atenciones registradas, seguido del canal TELEFONICO con ciento sesenta
y ocho (168) atenciones equivalente al 5,41% del total de atenciones registradas, por ultimo,
el canal PRESENCIAL con ciento veintisiete (127) atenciones equivalente al 4,09% del total de

atenciones registradas en el mes de mayo de 2025.

Tabla 2. Total, de atenciones por punto de atencion

< PUNTO DE
CANAL DE ATENCION ATENCION %
PRESENCIAL 127 4,09%
Cad calle 26 mod-152 112 3,61%
SuperCade Movil 15 0,48%
TELEFONICO 168 5,41%
Conmutador 139 4,48%
Celular 29 0,93%
VIRTUAL 2.810 90,50%
Correo dadepbogota 2.208 71,11%
Bogota te escucha 559 18,00%
Chat Alameda 36 1,16%
Ventanilla de radicacion Webservice 7 0,23%
Total general 3.105 100,00%

Tabla 3. Atenciones por canal de los puntos de atencidon que recogieron encuestas

- PUNTO DE
CANAL DE ATENCION ATENCION %
PRESENCIAL 112 4,44%
Cad calle 26 mod-152 112 4,44%
TELEFONICO 168 6,66%
Conmutador 139 5,51%
Celular 29 1,15%
VIRTUAL 2.244 88,91%
Correo dadepbogota 2.208 87,48%
Chat Alameda 36 1,43%
Total general 2.524 100,00%

Proceso Atencion a la Ciudadania
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Grafica 2. Total atenciones de los puntos de atencién que recogieron encuestas

ATENCIONES POR CANAL DE LOS PUNTOS DE ATENCION QUE RECOGIERON ENCUESTAS

PRESENCIAL Cad 3
calle 26 mod-152 TELEFONICO
112 Conmutador
VIRTUAL Chat 139
Alameda 4,44%
5,51%

36
1,43% TELEFONICO
Celular

29
1,15%

VIRTUAL Correo
dadepbogota
2.208
87,48%

Con respecto a los puntos de atenciéon que registran encuestas y son utilizados por la
ciudadania durante el mes de mayo del 2025, se evidencia:

= EIl 88,91% para el canal virtual con dos mil doscientos cuarenta y cuatro (2.244)
atenciones, el 87,48% representado en dos mil doscientos ocho (2.208) ciudadanos su
solicitud o requerimiento fue a través del correo electrénico; y el 1,43% representado en
treinta y seis (36) ciudadanos su solicitud o requerimiento fue a través del chat Alameda;

1 6,66% para el canal telefénico con ciento sesenta y ocho (168) atenciones: el 5,51%
representado en ciento treinta y nueve (139) atenciones su solicitud o requerimiento fue
a través del conmutador; el 1,15% representado en veintinueve (29) atenciones su
solicitud o requerimiento fue a través del celular;

= El4,44% de las atenciones fueron desde el canal presencial: el 4,44% representado en

ciento doce (112) atenciones su solicitud o requerimiento fue atendido a través del
Médulo 152.

2.1.2 Comportamiento de preferencia de canales

A continuacidn, se presenta el comportamiento del total general de atenciones; de preferencia
del Uso de Canales por parte de los ciudadanos, durante los meses de abril y mayo de 2025,
para identificar el canal de mayor acceso o preferencia de los ciudadanos.

Proceso Atencién a la Ciudadania Procedimiento Atencion a la Ciudadania
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Tabla 4. Preferencia de canales abril y mayo 2025

Preferencia de canales abril 2025 y mayo 2025
p Total .
CANAL DE ATENCION / puntos de . Total Atenciones
iy MES atenciones .
atencion en el bimestre
por canal
PRESENCIAL Abril 2025 137
Médulos Super CADE CAD 151 y 152, Mayo 264
Super CADE Mévil 2025 127
TELEFONICO Abril 2025 167
335

Conmutador, Celular Mayo 168

2025
VIRTUAL Abril 2025 2.301
Correo electrénico, Bogotd te escucha,

. L2 : 5.111

ventanilla de radicacion Webservice, Mayo 2810
redes sociales y chat Alameda 2025 '

Abril 2025 2.605 Variacion%
Total de atenciones 21\/([):;);0 3.105

19,19%

Diferencia 500

Y. ATENCIONESMESESABRIL-MAYO 5.710

El mes de mayo de 2025 se presentaron tres mil ciento cinco (3.105) atenciones en los canales
de atencion al Ciudadano. Respecto del mes anterior, se evidencia un aumento del 19,19% de
atenciones; asi mismo, la preferencia de los ciudadanos frente al uso de canales fue el siguiente:
= EI89,51% de los ciudadanos prefirieron acceder al CANAL VIRTUAL
. El5,87% de los ciudadanos prefirieron acceder al CANALTELEFONICO.

. El4,62% de los ciudadanos prefirieron acceder al CANALPRESENCIAL.

2.1.3Comportamientodefranjahoraria

Se presenta a continuacién el comportamiento del total general de atenciones; la preferencia de
la franja horaria en que los ciudadanos acceden a los canales de atencién, que corresponde a la
franja de la mafiana de 7:00 a.m. a 12:00 del mediodia y tarde comprendido de 1:01 minutos de
la tarde hasta las 4:30 p.m., que para ese bimestre presento el siguiente comportamiento:

Proceso Atencién ala Ciudadanl’a Procedimiento Atencion a la Ciudadania
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Tabla5.Atenciones por canal franja horaria-Mesdemayo2025

Pagina 11 de 31 péaginas

FRANJA
CANALES Y PUNTOS DE ATENCION HORARIA Total
general
AM. P.M.
PRESENCIAL 80 47 127
Cad calle 26 mod-152 74 38 112
SuperCade Movil 6 9 15
TELEFONICO 166 2 168
Conmutador 138 1 139
Celular 28 1 29
VIRTUAL 1210 1.600 @ 2.810
Correo dadepbogota 960 1.248 2.208
Bogota te escucha 221 338 559
Chat Alameda 22 14 36
Ventanilla de radicacion Webservice 7 - 7
Total general 1456 1.649 3.105

Grafica3.Atenciones por canal franja horaria

Atenciones por canal franja horaria — Mes de mayo 2025

Ventanilla de radicaciéon Webservice

17
14
ChatAlameda g &

-}
§ 2
%: Bogot4 te escucha m 338
Correo dadepbogota
Q0 Celular l128
& O 1
Wz Conmutador [rr————
g SuperCade Movil | g
N
(@) 38
« Cad calle 26 mod-152 24

960

Para el mes de mayo 2025, la preferencia de canales de atencién tuvo el siguiente

comportamiento:

CANAL VIRTUAL

-E153,11% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la tarde.
-E146,89% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la mafiana.
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CANAL TELEFONICO
-E198,81% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la mafiana.
-E11,19% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la tarde.

CANAL PRESENCIAL
-E162,99% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la mafiana.
-E137,01% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la tarde.

2.2 ANALISIS COMPARATIVO DE LOS CANALES frente a meses anteriores

Tabla6.Analisisde variacion

VARIACION VARIACION
ABRIL 2025 MAYO 2025 ABSOLUTA | TENDENCIA | oo o TUAL
CANALES |TOTAL % CANALES |TOTAL % ATENCIONES | ABR-MAY %

PRESENCIAL | 137 5,26% | PRESENCIAL | 127 4,09% -10 il | BAJO -7,30%

o P 0, ~
TELEFONICO | 167 | 641% |TELEFONICO| 168 | >41% 1 | supio 0,60%
VIRTUAL 2301 | 88,33% |VIRTUAL 2810 | 90,50% 509 ,"' SUBIO 22,12%
TOTAL TOTAL 100,00% 3 )
GENERAL 2605 |100,00% | GENERAL 3105 500 SUBIO 19,19%

Grafica4.Canales de atencidon y variacion porcentual-mayo 2025

CANALES DE ATENCION VARIACION PORCENTUAL

3105 25,00%
20,00%
2810
260 15,00%
2301 10,00%
5,00%
0,00% s =
-10,00% , . 2
BAJO SUBIO SUBIO
167 168 0 ! °0°
137 127 127 168 2810
—— — — 137 167 2301
ABRIL 2025 MAY0 2025 PRESENCIA | TELEFONIC
3 o VIRTUAL
s PRESENCIAL s TELEFONICO :
B VARIACION 7,30% 0,60% 22,12%
VIRTUAL e TOTAL GENERAL PORCENTUAL /=7 O e

Quiere decir que la variacion entre abril de 2025 y mayo de 2025 del total de atenciones, en
términos absolutos fue de MAS 500 atenciones y en términos porcentuales la variacién tiene
tendencia Ascendente en 19,19%.

Proceso Atencién ala Ciudadanl’a Procedimiento Atencion a la Ciudadania
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En el canal presencial las atenciones DISMINUYERON en el mes de mayo de 2025, con una
variacién absoluta de -10 atencién MENOS, con respecto del mes de abril de 2025 y equivale a
una variacion porcentual de -7,30%.

En el canal telefénico las atenciones AUMENTARON en el mes de mayo de 2025, con una
variacidn absoluta de 1 atenciones MAS, con respecto del mes de abril de 2025 y equivale a una
variacion porcentual de 0,60%.

En el canal virtual las atenciones AUMENTARON en el mes de mayo de 2025, con una variacion
absoluta de 509 atenciones MAS, con respecto del mes de abril de 2025 y equivale a una

variacion porcentual de 22,12%.

2.2.1. Comportamiento todos los canales con relacion a meses anteriores

El promedio de atenciones diario para todos los canales fue de (147,86) atenciones, de acuerdo
con los dias habiles en el mes de mayo fueron veintitin (21) dias

Tabla7.Promedio de atenciones diario por canal

Dias habiles en el mes de mayo _21

PROMEDIO DiAS
CANALES TOTAL HABILES DE
ATENCION
PRESENCIAL 127 6,05
TELEFONICO 168 8,00
VIRTUAL 2810 133,81
Total general 3105 147,86

Tabla 8. Atenciones meses anteriores

MESES ATENCIONES

ENERO 2025 2.109
FEBRERO 2025 2.565
MARZO0 2025 2.773
ABRIL 2025 2.605
MAYO 2025 3.105

Proceso Atencién ala Ciudadanl’a Procedimiento Atencion a la Ciudadania
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Grafica 5. Comportamiento todos los canales con relaciéon a meses anteriores

Comportamiento todos los
canales con relacion a meses
anteriores

o o e—

ENERO 2025 FEBRERO 2025 MARZO 2025 ABRIL 2025 MAYO 2025

Segun la grafica anterior se puede evidenciar que el tercer trimestre de 2025 inicia con una
tendencia ascendente en 19,19%, de acuerdo con el analisis de variacion de la pagina No. 4.

2.3 ORIGEN DE LOS DATOS

A continuacidn, se presenta un resumen de la informacién recolectada durante el mes de mayo
2025 por cada canal de atencidn y el origen de los datos.

2.3.1 Analisis de origen de datos mayo 2025

En el andlisis de origen de datos sobre las encuestas se consideraran los puntos de atencién
que recogieron encuestas asi: para el canal presencial: médulos de atencién 151 y 152; para el
canal telefénico: conmutador y celular; y para el canal virtual: correo electrénico y chat
Alameda.

Tabla 9. Analisis del origen de datos todos los canales

ANALISIS DE | MAYO o o o
ORIGEN DE DATOS | 2025 PRESENCIAL V) TELEFONICO Yo VIRTUAL Yo
Total general de atenciones 127 100,00% 168 100,00% | 2810 |100,00%
Numero de Atenciones de

puntos que recogieron 112 88,19% 168 100,00% 2244 79,86%
encuestas

Totall de solicitudes rec1,b1.das a 0 0,00% 0 0,00% 2208 78,58%
través del correo electréonico

Total de solicitudes recibidas a 0 o 0
través del chat Alameda L WAL L UL 40 1,28%
BIE0T S R E e G 112 88,19% 112 66,67% | 2154 | 76,65%

competencia de la Entidad
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ANALISIS DE | MAYO
ORIGEN DE DATOS | 2025

Nimero de atenciones de

PRESENCIAL % TELEFONICO % VIRTUAL %

competencia de otras 0 0,00% 40 23,81% 90 3,20%
entidades

Numero .,de atenciones sin 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
informacion de fondo

Nurr.lero de atenciones numero 0 0,00% 16 9,52% 0 0,00%
equivocado

Niumero de atenciones

transferencia de llamada 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00%
personal

Nimero — de  encuestas|  gg 75,89% 45 2679% | 7 | 031%
aplicadas

Grafica6.Analisis del origen de datos

ANALISIS DE ORIGEN DE DATOS ABRIL 2025

VIRTUAL mTELEFONICO mPRESENCIAL

Numero de encuestas aplicadas

Numero de atenciones transferencia de llamada
personal

0
0
0
. . . . O
Numero de atenciones numero equivocado | 16
0
0
0
0

Numero de atenciones sin informacién de fondo

Numero de atenciones de competencia de otras i 4%0
entidades 0
; . . . 2154
Numero de atenciones de competencia de la Entidad W 112
o 112
Total de solicitudes recibidas a través del chat 036
Alameda 0
Total de solicitudes recibidas a través del correo 5 2208
electrénico 0
Numero de Atenciones de puntos que recogieron T 2244
encuestas o 2

2810

Total de atenciones =

El total de ciudadanos asesorados a través del canal presencial en mayo fue de ciento veintisiete
(127) usuarios; de los puntos que recogen encuestas fue de ciento doce (112) usuarios; y
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accedieron a responder la encuesta ochenta y cinco (85) usuarios, equivalente a un porcentaje
del 75,89% sobre el total de atenciones recibidas a través de los médulos 151 y 152.

El total de ciudadanos que se comunicaron a través del canal telefénico en el mes de mayo fue
de ciento sesenta y ocho (168) usuarios; accedieron a responder la encuesta cuarenta y cinco
(45) usuarios, corresponde a un porcentaje del 26,79% sobre el total de las llamadas recibidas.

El total de ciudadanos que se comunicaron a través del canal virtual en mayo fue de dos mil
ochocientos diez (2.810); de los puntos que recogen encuestas fue de dos mil doscientos
cuarenta y cuatro (2.244) usuarios; y accedieron a responder la encuesta siete (07) usuarios
equivalente a un porcentaje del 0,31% sobre el total de atenciones recibidas a través del correo
electrénico y chat alameda, puntos de atencién que recogen encuestas en este canal.

2.4. IDENTIFICACION DE LA POBLACION MAYO 2025

Tabla 10. Caracterizacion del tipo de poblaciéon que accedi6 a contestar la encuesta

GRUPO DE VALOR PRESENCIAL | TELEFONICO | VIRTUAL el
General

Ciudadania 80 45 4 129

Juntas de Accion Comunal 5 - - 5

Empresas privadas (SA. SAS., LTDA,

MiPymes, Pymes, Consorcios, Uniones i i 2 2

Temporales, Conjuntos Residenciales,

P.H.)

Entidades y Organismos Distritales - - 1 1

Total general 85 45 7 137

Grafica 7. Caracterizacion del tipo de poblacion

Caracterizacion del tipo de poblacién que accedio a

contestar la encuesta
m VIRTUAL mTELEFONICO m PRESENCIAL

Entidades y Organismos Distritales

Empresas privadas (SA., SAS., LTDA.,MiPymes, B 2
Pymes, Consorcios, Uniones Temporales,...

Juntas de Accién Comunal

5

) . 4

Ciudadania U 45

80

El total de atenciones recibidas del canal presencial durante el mes de mayo fue de ciento
veintisiete (127) ciudadanos(as) de los puntos que recogen encuestas; accedieron a responder
la encuesta ochenta y cinco (85) ciudadanos(as), de estas respuestas corresponde: ochenta (80)
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a ciudadania; cinco (05) a Juntas de accién comunal.

El total de atenciones telefénicas recibidas durante el mes de mayo fue de ciento sesenta y ocho
(168) ciudadanos(as), accedieron a contestar la encuesta cuarenta y cinco (45) ciudadanos (as)
de estas respuestas corresponde: cuarenta y cinco (45) a ciudadania.

El total de atenciones del canal virtual recibidas durante el mes de mayo fue de dos mil
ochocientos diez (2.810) atenciones, de los puntos de atencién que recogen encuestas fueron
dos mil doscientos cuarenta y cuatro (2.244) atenciones; accedieron a contestar la encuesta
siete (07) usuarios: cuatro (04) ciudadanos (as); dos (02) a Empresas privadas (SA., SAS., LTDA,,
MiPymes, Pymes, Consorcios, Uniones Temporales, Conjuntos Residenciales, P.H.) y uno (01)
Entidades y organismos distritales.

Tabla 11. Caracterizacion del tipo de poblacion de las atenciones Tramites y servicios

PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL 0
CARACTERIZACI [ P— P ;:r:::' at/eolz;(;(:a:e
ON atencione | TOTAL |%T&s [ 0 . | TOTAL |%T&s | *% . | TOTAL | %T&sS o s
s T&S Entidad s T&S Entidad s T&S Entidad
Entidades y 65.64
Organismos 0 0,00% | 0,00% 2 1,19% | 1,79% 1473 % 68,38% | 1475 | 62,03%
Distritales %
Ciudadania 107 | 9554% | 9554% [ 105 | ©2%0 | 937506 [ 136 | 606% | 631% | 348 | 1463%
Empresas
privadas
(SA., SAS., LTDA.
MiPymes, Pymes,
gor.‘sorms’ 0 0,00% | 0,00% 0 0,00% | 0,00% 262 1168 | 1516% | 262 | 11,02%
niones %
Temporales,
Conjuntos
Residenciales,
P.H)
Entidades y
Organismos 0 0,00% | 0,00% 0 0,00% | 0,00% 185 8,24% | 859% | 185 7,78%
Nacionales
Juntas
Administradoras 0 0,00% | 0,00% 0 0,00% | 0,00% 53 2,36% | 2,46% 53 2,23%
Locales
lclg:;fn‘i‘f‘\““m 5 4,46% | 4,46% 0 0,00% | 0,00% 31 1,38% | 1,44% 36 1,51%
Servidores
piblicos 0 0,00% | 0,00% 0 0,00% | 0,00% 8 036% | 0,37% 8 0,34%
(funcionarios y
contratistas)
Anénimo 0 0,00% | 0,00% 5 2,98% | 4,46% 1 0,04% | 0,05% 6 0,25%
Organizaciones 0 0,00% | 0,00% 0 0,00% | 0,00% 3 013% | 0,14% 3 0,13%
Sociales
Universidades / 0 0,00% | 0,00% 0 0,00% | 0,00% 2 0,09% | 0,09% 2 0,08%
Estudiantes
Total general 112 103;00 10&')00 112 6?,}:’7 10&00 2154 92}?9 103;00 2378 | 94,22%
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De las ciento doce (112) atenciones equivalentes al 100% de las atenciones realizadas de
competencia de la entidad en el canal presencial para los tramites y/o servicios de la Entidad
de los puntos de atencién que recogen encuestas: los grupos de interés y de valor son los
siguientes: de la Ciudadania en general fueron ciento siete (107) atenciones; de las juntas de
accién comunal fueron cinco (05).

De las ciento doce (112) llamadas equivalentes al 66,67% de las llamadas atendidas de
competencia de la entidad en el canal telefénico para los servicios y tramites de la Entidad de
los puntos de atencién que recogen encuestas: los grupos de interés y de valor son los
siguientes: de las entidades y organismos distritales fueron dos (02) llamadas; de la ciudadania
fueron ciento cinco (105) llamadas; de los andnimos fueron cinco (05) llamadas.

De las mil dos mil ciento cincuenta y cuatro (2.154) consultas equivalentes al 95,99% de las
atenciones de competencia de la entidad en el canal virtual para los servicios y tramites de la
Entidad de los puntos de atencién que recogen encuestas: los grupos de interés y de valor son
los siguientes: de las entidades y organismos distritales fueron mil cuatrocientos setenta y tres
(1.473) atenciones; de la Ciudadania en general fueron ciento treinta y seis (136) atenciones;
de las empresas privadas fueron doscientos sesenta y dos (262) atenciones; de las entidades y
organismos nacionales fueron ciento ochenta y cinco (185) atenciones; de las juntas
Administradoras Locales fueron cincuenta y tres (53) atenciones; de las juntas de acci6n
comunal fueron treinta y uno (31) atenciones; de los servidores publicos (funcionarios y
contratistas) fueron ocho (08) atenciones; de los anénimos fueron uno (01); de las
universidades /estudiantes fueron dos (02) atenciones.

De los puntos que recogen encuestas para los tramites y servicios de la entidad: se recibieron
dos mil trescientos setenta y siete (2.377) atenciones, equivalente al 94,18%; se recibieron un
total de ciento treinta y siete (137) encuestas equivalente al 5,76% del total general de
atenciones de los puntos que recogen encuestas.

Tabla 12. Caracterizacion del tipo de poblacion de las atenciones - Género.

MAYO 2025 Total
GRUPO DE VALOR ; ;

Hombre Mujer No aplica general
PRESENCIAL 65 62 - 127
Ciudadania 62 60 - 122
Juntas de Acciéon Comunal 3 2 - 5
% PRESENCIAL 51,18% 48,82% 0,00% 100,00%
TELEFONICO 78 90 - 168
Ciudadania 70 77 - 147
Anénimo 6 11 - 17
Entidades y Organismos 2 2 i 4
Distritales
9% TELEFONICO 46,43% 53,57% 0,00% 100,00%
VIRTUAL 1.153 1.157 500 2.810
Eptidades y Organismos 208 689 83 1.480
Distritales
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GRUPO DE VALOR 3 ;

Hombre Mujer No aplica general
Ciudadania 262 222 22 506
Empresas privadas (SA., SAS.,
LTDA, MiPymes, Pymes, 92 163 55 310
Consorcios, Uniones Temporales,
Conjuntos Residenciales, P.H.)
Anénimo 1 - 216 217
Enti_dades y Organismos 34 48 104 186
Nacionales
Juntas Administradoras Locales 34 16 5 55
Juntas de Acciéon Comunal 19 10 11 40
Servidores publicos (funcionarios 9 6 i 8
y contratistas)
Organizaciones Sociales - 2 1 3
Juntas de Accién Comunal (JAC) - - 3 3
Universidades / Estudiantes 1 1 - 2
% VIRTUAL 41,03% 41,17% 17,79% 100,00%
Total general 1.296 1.309 500 3.105
% DEL TOTAL 41,74% 42,16% 16,10% 100,00%

= En el canal presencial

Se atendieron un total de sesenta y cinco (65) hombres equivalente al 51,18%; y sesentay
dos (62) mujeres equivalente al 48,82% del total de ciento veintisiete (127) atenciones de
este canal.

= En el canal telefénico

Se atendieron un total de noventa (90) mujeres equivalente al 53,57%; y setenta y ocho
(78) hombres equivalente al 46,43%; del total de ciento sesenta y ocho atenciones de este
canal.

= En el canal virtual

Se atendieron un total de mil ciento cincuenta y siete (1.157) mujeres equivalente al
41,17%; mil ciento cincuenta y tres (1.153) hombres equivalente al 41,03%; y quinientos
(500) (no aplica) equivalente al 17,79% del total de dos mil ochocientos diez (2.810)
atenciones de este canal.

Con respecto del total de atenciones, se recibieron mil trescientos nueve (1.309) mujeres,
equivalente al 42,16%, mil doscientos noventa y seis (1.296) hombres, equivalente al 41,74%,
y quinientos (500) No aplica equivalente al 16,10%, del total de tres mil ciento cinco (3.105)
ciudadanos los cuales solicitaron atenciones durante el lapso en que se aplico esta encuesta.
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Grafica 8. Caracterizacion del tipo de poblacion de las atenciones - Género.

Caracterizacion del tipo de poblacion de las atenciones — Género.
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Tabla 13. Porcentaje de encuestas - Género.

Pagina 21 de 31 péaginas

Calificacion Género
CANAL Hombre | Mujer a:ll;)ca g::::‘:;l
PRESENCIAL - - - 85
amabilidad y respeto 48 37 - 85
tiempo de espera 48 37 - 85
servicio en la atencion 48 37 - 85
% PRESENCIAL 56,47% | 43,53% | 0,00% | 100,00%
TELEFONICO - - - 45
amabilidad y respeto 24 21 - 45
tiempo de espera 24 21 - 45
servicio en la atencion 24 21 - 45
% TELEFONICO 53,33% | 46,67% | 0,00% | 100,00%
VIRTUAL - - - 7
amabilidad y respeto 3 4 - 7
tiempo de espera 3 4 - 7
servicio en la atencion 3 4 - 7
% VIRTUAL 42,86% | 57,14% | 0,00% | 100,00%
Total amabilidad y respeto 75 62 - 137
Total tiempo de espera 75 62 - 137
Total servicio en la atencién 75 62 - 137
TOTAL ENCUESTADOS 75 62 - 137
% TOTAL ENCUESTADOS 54,74% | 45,26% | 0,00% | 100,00%

Grafica9.Total encuestas por género

Datos de encuestas - Género.
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De esta poblacidn contestaron la encuesta:

= . Para el canal presencial: cuarenta y ocho (48) hombres, equivalente al 56,47%;
y treinta y siete (37) mujeres, equivalente al 43,53%, del total de ochenta y cinco (85)
usuarios que contestaron la encuesta.

= . Para el canal telefénico: veinticuatro (24) hombres, equivalente al 53,33%j;
veintitin (21) mujeres, equivalente al 46,67% del total de cuarenta y cinco (45) usuarios
que contestaron la encuesta.

Pagina 22 de 31 péaginas

= . Para el canal virtual: cuatro (04) mujeres, equivalente al 57,14%; tres (03)
hombres, equivalente al 42,86%; del total de siete (07) usuarios que contestaron la
encuesta.

3. CALIFICACION

3.1 NIVEL DE SERVICIO

Este criterio, es entendido como la capacidad y dominio del servidor que atendi6 al usuario,
frente a sus peticiones y su orientacion.

Tabla 14. Tabulacion datos nivel de servicio

NIVEL DE SERVICIO CANALES y

PRESENCIAL | TELEFONICO |VIRTUAL |Total general
Excelente 85 34 2 121
Bueno - 7 11
Regular - 3 - 3
Malo - 1 1 2
Sin respuesta - - - -
Total general 85 45 7 137

Grafica 9. Tabulacion datos nivel de servicio.

CANAL PRESENCIAL

CANAL VIRTUAL CANALTELEFONICO

R N Malo Malo
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Bueno Malo 1 Regular 1
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85 Bueno Bueno
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Como se puede observar en la grafica de NIVEL DE SERVICIO del canal PRESENCIAL, el
calificativo EXCELENTE fue del 100,00%, para la encuesta de satisfaccion del mes de mayo de
2025.

Como se puede observar en la grafica de NIVEL DE SERVICIO del canal TELEFONICO, el
calificativo EXCELENTE fue de 75,56%; el calificativo BUENO fue de 15,56%; el calificativo
REGULAR fue del 6,67%; y el calificativo MALO en 2,22%, para la encuesta de satisfaccién del
mes de mayo de 2025.

Como se puede observar en la grafica de NIVEL DE SERVICIO del canal VIRTUAL, el calificativo
EXCELENTE fue de 28,57%; el calificativo BUENO fue del 57,14%; y el calificativo MALO fue del
14,29%, para la encuesta de satisfaccion del mes de mayo de 2025.

3.2 AMABILIDAD Y RESPETO

Es el trato amable y respetuoso con el cudl se atiende las inquietudes del ciudadano y se orienta
su solicitud.

Tabla 15. Tabulacion datos amabilidad y respeto

AMABILIDAD Y | CANALES

RESPETO PRESENCIAL |TELEFONICO |VIRTUAL Total general

Excelente 85 38 2 125

Bueno - 4 4 8

Regular - 3 - 3

Malo - - 1 1

Total general 85 45 7 137
Grafica 10. Tabulacion datos amabilidad y respeto.
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Como se observa en la grafica de AMABILIDAD Y RESPETO del canal PRESENCIAL, el calificativo
EXCELENTE fue del 100,00%, para la encuesta de satisfacciéon del mes de mayo de 2025.

Como se puede observar en la grafica de AMABILIDAD Y RESPETO del canal TELEFONICO, el
calificativo EXCELENTE fue del 84,44%; el calificativo BUENO fue de 8,89%, y el calificativo
REGULAR fue del 6,67% para la encuesta de satisfaccién del mes de mayo de 2025.

Como se puede observar en la grafica de AMABILIDAD Y RESPETO del canal VIRTUAL, el

calificativo EXCELENTE fue de 28,57%; el calificativo BUENO fue de 57,14%, y el calificativo
MALO fue del 14,29% para la encuesta de satisfaccion del mes de mayo de 2025.

3.3 TIEMPO DE ESPERA

Es el lapso en unidad de tiempo que de acuerdo con la percepcion del ciudadano(a) se atiende
en el punto de atencién.

Tabla 16. Tabulacion datos tiempo de espera

TIEMPO DE ESPERA CANALES
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL Total general
Excelente 84 33 1 118
Bueno - 6 5 11
Regular 1 6 - 7
Malo - - 1 1
sin respuesta > 5 5 S
Total general 85 45 7 137
Grafica 11. Tabulacion datos tiempo de espera.
PRESENCIAL TELEFONICO
VIRTUAL
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Como se puede observar en la grafica de TIEMPO DE ESPERA del canal PRESENCIAL, el
calificativo EXCELENTE fue del 98,82%; el calificativo REGULR fue del 1,18% para la encuesta
de satisfaccion del mes de mayo de 2025.

Como se puede observar en la grafica de TIEMPO DE ESPERA del canal TELEFONICO, el
calificativo EXCELENTE fue del 73,33%; el calificativo BUENO fue del 13,33%; y el calificativo
REGULAR fue del 13,33%, para la encuesta de satisfaccién del mes de mayo de 2025.

Como se puede observar en la grafica de TIEMPO DE ESPERA del canal VIRTUAL, el calificativo

EXCELENTE fue de 14,29%; el calificativo BUENO fue de 71,43%, y el calificativo MALO fue de
14,29% para la encuesta de satisfaccion del mes de mayo de 2025.

4. ANALISIS DE LOS TEMAS ASOCIADOS A LOS TRAMITES Y SERVICIOS OFRECIDOS POR
LA ENTIDAD.

Frente al total de atenciones recibidas durante el mes de andlisis, se encuentran los siguientes
temas con respecto a tramites y servicios atendidos por parte de la Entidad.

Tabla 17. Atencion en Tramites y Servicios de la Entidad Mes de mayo 2025.

CANALES

TRAMITE/SERVICIO

PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL Total general

Consulta general 18 165 2471 2.654

Asesoria en
administracion y
sostenibilidad del
espacio publico

52 3 117 172

Certificacién de la
propiedad inmobiliaria 53 - 91 144
distrital

Estudio de la viabilidad
de las solicitudes de
administracion de bienes
publicos

Incorporacidn y entrega
de las areas de cesién a 4 - 36 40
favor del municipio

Titulacion de zonas de

cesion al distrito capital i ) . .

Total general 127 168 2.810 3.105

En el criterio de Consulta General, se registraron las peticiones que son competencia de otras
Entidades, alos cuales se les dio el tramite correspondiente y se brindé la informacién necesaria
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para continuar con otras Entidades.

De la informacién suministrada, se puede evidenciar que los tramites y/o servicios mas
frecuentes por los usuarios son: para el canal virtual es: Consulta general con dos mil
cuatrocientos setenta y uno (2.471) atenciones; el tramite mas frecuente para el canal
telefénico a través del conmutador y celular es: Consulta General con ciento sesenta y cinco
(165) atenciones; y para el canal presencial el tramite mas recurrente es Certificaciéon de la
propiedad inmobiliaria distrital con cincuenta y tres (53) atenciones.

Tabla 18. Temas de NO competencia recibidos a través de los canales de atencion en el
mes de mayo 2025

Temas de no competencia de la entidad

TEMA PRESENCIAL | TELEFONICO | VIRTUAL Total general
Competencia otras entidades 0 40 90 130
Numero equivocado 0 16 0 16
Total general 0 56 90 146
NOTA:
1. De las atenciones en la categoria Consulta General, se ubican las

categorias de no competencia de la entidad: Nimero equivocado, competencia
otras entidades, sin informacion de fondo y transferencia de llamada personal,
que suman ciento cuarentay seis (146) peticiones atendidas en la gestion general
de mayo 2025.

2. El servicio Asesoria en temas de espacio ptiblico corresponde al acompafamiento
e informacién que se brinda a los ciudadanos(as) interesados en la toma en
administracién de los espacios publicos de la ciudad, a través de las diferentes
modalidades e instrumentos publicos.

3. Con el fin de encaminar los resultados con las competencias exclusivas del
DADEP nos centraremos en las atenciones que tienen que ver directamente con las
funciones de la Entidad excluyendo los temas identificados en el item 1 de esta nota, los
cuales se consideran como una atencién ingresada y gestionada pero no como un
tramite de medicién de la presente estadistica.
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Tabla 19. Temas asociados a los tramites y servicios de competencia de la entidad Mes
de mayo 2025.

Temas asociados a los tramites y servicios Mes de mayo 2025.
Cuenta de TEMA PRESENCIAL | TELEFONICO | VIRTUAL | 1%l %
general
Consulta general 3 109 1.875 1.987 | 83,56%
Peticiones entre entidades - 1 1.657 1.658 69,72%
Desempeiio de la entidad - 66 79 145 6,10%
Asuntos Juridicos - 1 114 115 4,84%
Transferencia de llamada - 39 - 39 1,64%
.GeS.tIOI:l de comunicaciones, eventos e i i 3 3 0,34%
Iinvitaciones
Contratos juridica - - 6 6 0,25%
Talento humano - 4 4 0,17%
Consulta radicado 3 1 - 4 0,17%
Oferta de servicios - - 3 3 0,13%
Solicitud cita - 1 1 2 0,08%
Asuntos disciplinarios - - 1 1 0,04%
Solicitud de copia - - 1 1 0,04%
Gestion financiera - - 1 1 0,04%
Asesoria en administracion y o
sostenibilidad del espacio publico = 3 103 158 B
Asesoria en temas de espacio publico 52 2 77 131 5,51%
Asociaciones Publico Privadas- APP - - 26 26 1,09%
Escuela de Espacio Publico - 1 - 1 0,04%
Cfertl_ficacwn de la propiedad inmobiliaria 53 i 57 110 4,63%
distrital
Consulta predio 1 - 55 56 2,35%
Certificacion de la propiedad inmobiliaria 52 - 1 53 2,23%
Solicitud Anuencia (Construccién Zonas EP - 5
Res. 001 / 2019) ! ! e
Estudlo.dfe la Vl.:‘:l,bllldad- de las sroll-c1tudes ) ) 87 87 3,66%
de administracion de bienes publicos
CAMEP .Co-ntrato d-e a.dmlrllfstraaon y ) ) 51 51 2,14%
mantenimiento (Liquidacién)
Convenio Solidarios (Vigentes antes .
transicion Decreto 493 del 2023) 19 19 R
Bogota a Cielo Abierto BACA 2.0 - Viabilidad 0
Decreto 070 / 2022 i i 12 12 bt
Planes de administracién y Cuidado del )
Espacio Publico -PACEP 3 3 st
Distritos Especiales de Mejoramiento y i i 8
Organizacién Sectorial -DEMOS 2 2 .
lncs),rporacwn y entreg_a-dc_e las areas de 4 i 32 36 1,51%
cesion a favor del municipio
Entrega de zonas de cesidon 3 - 32 35 1,47%
Cabida y linderos 1 - - 1 0,04%
Total general 112 112 2.154 2.378 | 100,00%
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Grafica 12. Temas asociados a los tramites y servicios Mes de mayo 2025.

Temas asociados a los tramites y servicios Mes de mayo 2025.
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De acuerdo con los datos suministrados, se puede observar que los temas mas frecuentes:

=  Para el tramite y/o servicio Consulta general los temas més frecuentes son: Peticiones
entre entidades con mil seiscientos cincuenta y ocho (1.658) atenciones equivalente al
69,72%; seguido de desempefio de la entidad con ciento cuarenta y cinco (145) atenciones
equivalentes al 6,10% del total de atenciones.

= Para el tramite y/o servicio Asesoria en administraciéon y sostenibilidad del espacio
publico los temas mas frecuentes son: asesoria en temas de espacio publico con ciento
treinta y uno (131) atenciones equivalente al 5,51%; seguido de Asociaciones publico
privadas con veintiséis (26) atenciones equivalente al 1,09% del total de atenciones.

=  Para el tramite y/o servicio certificacion de la propiedad inmobiliaria distrital los temas
mas recurrentes son: consulta predio con cincuenta y seis (56) atenciones equivalentes al
2,35%; seguido de certificacion de la propiedad inmobiliaria con cincuenta y tres (53)
atenciones equivalentes al 2,23%; del total de atenciones recibidas.

=  Para el tramite y/o servicio Estudio de la viabilidad de las solicitudes de administracién
de bienes publicos los temas mas frecuentes son: CAMEP Contrato de administracién y
mantenimiento (Liquidacién) con cincuenta y uno (51) atenciones equivalentes al 2,14%;
seguido de Convenio Solidarios (Vigentes antes transicion Decreto 493 del 2023) con
diecinueve (19) atenciones equivalente al 0,80%.

=  Para el trdmite y/o servicio incorporacion y entrega de las areas de cesion a favor del
municipio los temas mas frecuentes son: Entrega de zonas de cesién con treinta y cinco
(35) atenciones equivalentes al 1,47%; seguido de cabida y linderos una (01) atenciones
equivalente al 0,04%.

=  Parael tramite y/o servicio Observatorio del espacio publico no se presentaron atenciones
en el mes de estudio

5. ANALISISY CONCLUSIONES

En el mes de mayo de 2025 en el canal presencial, se recibieron un total de ciento veintisiete
(127) atenciones equivalentes al 4,09% del total de atenciones; se recibieron a través de los
Modulos 151 y 152 con ciento doce (112) atenciones equivalente al 88,19%; y Ferias de
servicios con quince (15) atenciones equivalente al 11,81% del total de atenciones de este
canal.

Un total de ochenta y cinco (85) ciudadanos accedieron a contestar la encuesta, de las
respuestas obtenidas por el calificador de servicios, se evidencia de las respuestas obtenidas
por los usuarios que se sintieron complacidos y satisfechos con cada uno de los aspectos
evaluados en los niveles de servicio, amabilidad y respeto y finalmente, el tiempo de espera, los
cuales se dividen asi:
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= Elnivel de satisfaccion frente al nivel de servicio en el canal presencial en mayo de 2025 fue
excelente en 100,00% del total de ochenta y cinco (85) encuestados.

= El nivel de percepcidn frente a la amabilidad y respeto del funcionario que atiende el canal
presencial en mayo de 2025 fue excelente en 100,00% del total ochenta y cinco (85)
encuestados.

= El nivel de satisfaccidn frente al tiempo de espera en mayo de 2025 al utilizar el canal
presencial fue excelente en 98,82%; Regular en 1,18%, del total de ochenta y cinco (85)
encuestados.

En mayo de 2025 en el canal telefénico, se recibieron ciento sesenta y ocho (168) llamadas
equivalentes al 5,41% del total de atenciones, A través del conmutador con ciento treinta y
nueve (139) llamadas equivalentes al 82,74%; y celular con veintinueve (29) llamadas
equivalentes al 17,26% del total de atenciones de este canal. De los puntos que recolectaron
encuestas el conmutador y celular, para temas especificos de la Entidad en sus tramites y
servicios fueron ciento doce (112) llamadas telefénicas representadas en el 66,67% del total de
las recibidas en este canal.

Accedieron a contestar la encuesta un total de cuarenta y cinco (45) ciudadanos, de las
respuestas obtenidas a través del conmutador se puede destacar que los ciudadanos se
sintieron complacidos y satisfechos con cada uno de los aspectos evaluados en los niveles de
servicio, amabilidad y respeto y finalmente, el tiempo de espera, los cuales se dividen asi:

=  El nivel de satisfaccion frente al nivel de servicio en el canal telefénico en mayo de 2025
fue excelente en 75,56%; bueno en 15,56%; regular en 6,67%; y malo en 2,22% del total
de cuarenta y cinco (45) encuestados.

=  Elnivel de percepcién frente a la amabilidad y respeto del funcionario que atiende el canal
telefénico en mayo de 2025 fue excelente en 84,44%, bueno en 8,89%, y regular en 6,67%
del total de cuarenta y cinco (45) encuestados.

=  El nivel de satisfaccion frente al tiempo de espera en mayo de 2025 al utilizar el canal
telefénico fue excelente en 73,33%; bueno en 13,33%; regular en 13,33%, del total de
cuarenta y cinco (45) encuestados.

En el mes de mayo de 2025 en el canal virtual, se recibieron un total de dos mil ochocientos
diez (2.810) atenciones equivalentes al 90,50% del total de atenciones, A través de los puntos:
correo electronico con dos mil doscientos ocho (2.208) atenciones equivalentes al 78,58%;
Bogota te escucha con quinientos cincuenta y nueve (559) atenciones equivalentes al 19,89%;
Chat Alameda con treinta y seis (36) atenciones equivalentes al 1,28%; y ventanilla de
radicacién webservice con siete (07) atenciones equivalentes al 0,25% del total de atenciones
de este canal.

Los puntos de atencién que recolectaron encuestas fueron: correo electrénico con dos mil
doscientos ocho (2.208) atenciones equivalentes al 78,58%; y Chat Alameda con treinta y seis
(36) atenciones equivalentes al 1,28%;, para un total de dos mil doscientos cuarenta y cuatro
(2.244) atenciones. Para temas especificos de la Entidad en sus tramites y servicios fueron dos
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mil ciento cincuenta y cuatro (2.154) atenciones. representadas en el 76,65% del total de las
recibidas en este canal.

Accedieron a contestar la encuesta un total de siete (07) ciudadanos, corresponden al mes de
estudio. de las respuestas obtenidas a través del canal virtual se puede destacar que los
ciudadanos se sintieron complacidos y satisfechos con cada uno de los aspectos evaluados en
los niveles de servicio, amabilidad y respeto y finalmente, el tiempo de espera, los cuales se
dividen asi:

= El nivel de satisfaccion frente al nivel de servicio en el canal virtual en mayo de 2025 fue
excelente en 28,57%; bueno en 57,14%; y malo en 14,29% del total de siete (07)
encuestados.

= El nivel de percepcidn frente a la amabilidad y respeto del funcionario que atiende el canal
virtual en mayo de 2025 fue excelente en 28,57%; bueno en 57,14 y malo en 14,29% del
total de siete (07) encuestados.

= Elnivel de satisfaccion frente al tiempo de espera en mayo de 2025 al utilizar el canal virtual
en mayo de 2025 fue excelente en 14,29%; bueno en 71,43%, y malo en 14,29% del total de
siete (07) encuestados.

Finalmente, es pertinente resaltar que el ejercicio de corresponsabilidad sobre la recuperaciéon
del Espacio Publico, el DADEP en las actuaciones que conoce o hace parte, brinda asesoria
técnica y juridica a estas autoridades locales, certificando la calidad de los predios
(incorporados en el inventario de la propiedad Inmobiliaria Distrital), remitiendo informes
técnicos y/o conceptos juridicos pertinentes como material probatorio para la recuperacion del
espacio publico, dando asi cumplimiento a las funciones establecidas en el Acuerdo 018 de
1999.
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