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INTRODUCCION

En la Entidad se disefid el presente instrumento de caracter cuantitativo, para conocer y
evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios del canal telefonico - presencial y virtual;
siendo el presente documento, el informe del analisis de las gestiones adelantadas en la
atencion de los canales en mencion, durante el mes de agosto 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 prevencion de
la corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital’, las entidades del Distrito
Capital deben garantizar la atencion 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.

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 telefoénico, presencial y virtual del DADEP a partir de la apreciacion que
tienen los(as) usuarios(as) con relacion 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 atencion 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 atencion
OBJETIVO: |recibida a través del canal telefonico y obtener la informacion necesaria
para la construccion de los indicadores correspondientes.

POBLACION
OBJETO: |Ciudadanos y Ciudadanas atendidos a través del Canal
telefonico del mes de:

AGOSTO 2025

Proceso: Atencién a la Ciudadania Procedimiento o Documento: Informe de canales
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mes de agosto 2025

FICHA TECNICA
* En cuesta del canal presencial: calificador de servicios o en el formato
METODO DE | 12/-FORAC-22.
RECOLECCI | Encuesta telefonica realizada por la persona que opera el conmutador en
ON: el formato 127-FORAC-21.
| » Encuesta canal virtual: recibidas a través del enlace:
https://forms.office.com/r/QHe7aveYif
Inicio de Finali
FECHA DE encuesta inaliza
TRABAJO DE | La encuesta fue aplicada durante los dias
CAMPO: 1/08/2025 31/08/2025
Total de ciudadanos atendidos en el mes del AGOSTO 2025 155
. canal presencial (Todos los puntos de atencion)
POBLACION
UNIVERSO - | Total de ciudadanos atendidos a través del
MARCO canal telefonico AGOSTO 2025 168
GENERAL
Total dg ciudadanos atendidos a través q§el AGOSTO 2025 2870
canal virtual (Todos los puntos de atencién)
Total de atenciones presenciales en el periodo
(de los puntos de atencidn que recogen AGOSTO 2025 134
encuestas)
POBLACION | Total de llamadas atendidas en el periodo (del
ACCESIBLE |punto de atencion que recogen encuestas) AGOSTO 2025 168
Total de atenciones virtuales en el periodo
(Correo electronico y Chat Alameda) (de los AGOSTO 2025 2166
puntos de atencidon que recogen encuestas)
POBLACION &
UNIVERSO -
MUESTRA i i
Total ple llamadas atendidas de competencia de AGOSTO 2025 105
la entidad en el mes

Proceso: Atencién a la Ciudadania
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FICHA TECNICA

Total de atenciones virtuales de competencia
de la entidad en el mes (Correo electrénicoy AGOSTO 2025 2080
Chat)

Total de ciudadanos que consultaron a través
del canal presencial por competencia de la AGOSTO 2025 148
Entidad en el mes

Total de ciudadanos que consultaron a través

POBLACION | | canal telefénico por competencia de la AGOSTO 2025 105

ESPECIFICA Entidad en el mes
Total de ciudadanos que consultaron a través
del canal virtual por competencia de la Entidad | AGOSTO 2025 2080
en el mes
Total de ciudadanos que contestaron encuesta del canal 109
presencial
Total de ciudadanos que contestaron encuesta del canal 26

TOTAL | telefénico

ENCUESTAS

APLICADAS: | Total de ciudadanos que contestaron encuesta del canal virtual 8
Total encuestas todos los canales 143

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
utilizd consta de tres (03) preguntas las cuales miden el nivel de satisfaccion frente a los
siguientes criterios: 1. Servicio, 2. Tiempo de Espera 'y 3. Amabilidad y Respeto.

Se realizd la tabulacion y analisis de los resultados obtenidos, segun la escala utilizada en los
formatos de encuesta aplicados en los diferentes canales de atencion:

o Canal telefénico: a través del formato 127-FORAC-21 "Registro de atenciones,
encuesta de percepcion y satisfaccion del canal telefonico por medio del numero
+(601) 382 2510 o al celular (+57) 316 4732213.

Proceso: Atencién a la Ciudadania Procedimiento o Documento: Informe de canales
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e Canal presencial: mediante el formato 127-FORAC-22 “Calificador de servicios
(tableta)”, en los modulos de atencion 151y 152.

e Canal virtual: mediante una encuesta enviada a los ciudadanos a través del enlace
https://forms.office.com/r/BMPf3n3Xtf, luego de cada atencion virtual brindada por la
Defensoria del Espacio Publico (DADEP), por medio de los puntos de atencion virtual
como el correo dadepbogota y el chat Alameda, para solicitar o consultar servicios y
tramites de la Entidad.

ASPECTOS GENERALES
ANALISIS INICIAL
2.11. Total de atenciones

El total de atenciones recibidas por los diferentes canales de atencion en el Departamento
Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico -DADEP, durante el mes de agosto 2025
fue de un total de tres mil ciento noventa y tres (3.193) atenciones.

Tabla 1. Total de atenciones por canal — Mes de agosto 2025.

CANALES ‘ TOTAL %
PRESENCIAL 155 4,85%
TELEFONICO 168 5,26%
VIRTUAL 2.870 89,88%
TOTAL GENERAL 3.193 100,00%

Griéfica 1. Canales de atenciéon

Total, de atenciones por canal — Mes de agosto 2025.

89,88%
VIRTUAL | 2870

5,26%
B 168

4,85%
B 155

TELEFONICO

PRESENCIAL
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De acuerdo con la grafica anterior se puede evidenciar que el canal con mayor numero de
atenciones es el canal VIRTUAL con dos mil ochocientos setenta (2.870) atenciones
equivalente al 89,88% del total de atenciones registradas, sequido del canal TELEFONICO con
ciento sesenta y ocho (168) atenciones equivalente al 5,26% del total de atenciones
registradas, por ultimo, el canal PRESENCIAL con ciento cincuenta y cinco (155) atenciones
equivalente al 4,85% del total de atenciones registradas en el mes de agosto de 2025.

Tabla 2. Total de atenciones por punto de atencién

PUNTO
CANAL DE ATENCION DE %

ATENCION
PRESENCIAL 155 4,85%
Cad calle 26 mod-152 134 4,20%
SuperCade Movil 21 0,66%
TELEFONICO 168 5,26%
Conmutador 141 4,42%
Celular 27 0,85%
VIRTUAL 2.870 89,88%
Correo dadepbogota 2.134 66,83%
Bogota te escucha 701 21,95%
Chat Alameda 32 1,00%
Ventanilla de radicacion Webservice 3 0,09%
Total general 3.193 100,00%

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

Proceso: Atencién a la Ciudadania Procedimiento o Documento: Informe de canales
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CANAL DE ATENCION :TUET\J-I;Z(I)OEE %
PRESENCIAL 134 5,43%
Cad calle 26 mod-152 134 5,43%
TELEFONICO 168 6,81%
Conmutador 141 571%
Celular 27 1,09%
VIRTUAL 2.166 87,76%
Correo dadepbogota 2.134 86,47%
Chat Alameda 32 1,30%
Total general 2.468 100,00%

Grafica 2. Total atenciones de los puntos de atencién que recogieron encuestas

Atenciones por canal de los puntos de atencién que recogieron

encuestas
PRESENCIAL Cad
VIRTUAL Chat calle 26 mod-152
Alameda 134 TELEFONICO
32 5,43% Conmutador
1,30% 141
" 5,71%
N
TELEFONICO
Celular
27
VIRTUAL Correo 1,09%
dadepbogota
2.134
86,47%

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

]
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Del 87,76% correspondiente al canal virtual, se registraron 2.166 atenciones, de las cuales:

e F186,47% (2.134 ciudadanos) realizaron su solicitud o requerimiento a través del correo
electronico.

e EL1,30% (32 ciudadanos) gestionaron su solicitud o requerimiento mediante el chat
Alameda.

El 6,81% de las atenciones se realizaron a través del canal telefénico, con un total de 168
registros, distribuidos asi:

e EL5,71% (141 atenciones) se efectuaron por medio del conmutador.
e E11,09% (27 atenciones) se realizaron a través del teléfono celular.

Finalmente, el 5,43% de las atenciones correspondio al canal presencial, con 134 registros,
todos atendidos en el Médulo 152.

2.1.2. Comportamiento de preferencia de canales

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

Tabla 4. Preferencia de canales junio y agosto 2025

Preferencia de canales julio 2025 y agosto 2025

Total Total
CANAL DE ATENCION / puntos : Atenciones |, :

. MES atenciones % Preferencia

de atencion en el

por canal .

bimestre

PRESENCIAL julio 2025 159
Maodulos Super CADE CAD 151 314 4,55%
y 152, Super CADE Movil Agosto 2025 |155

Proceso: Atencién a la Ciudadania Procedimiento o Documento: Informe de canales
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Preferencia de canales julio 2025 y agosto 2025
Total Total
CANAL DE ATENCION / puntos : Atenciones |, :
. MES atenciones % Preferencia
de atencién en el
por canal :
bimestre
: julio 2025 215
EELEFON(IjCO e 383 5 56%
onmutador, Celular Agosto 2025 | 168

VIRTUAL julio 2025 3.327
Correo electronico, Bogota te
escucha, ventanilla de 6.197 89,89%
radicacion Webservice, redes|Agosto 2025 |2.870
sociales y chat Alameda

julio 2025 3.701 Variacion%
Total de atenciones Agosto 2025 |3.193

-13,73%

Diferencia -508

¥ ATENCIONES MESES julio agosto 6.894

El mes de agosto de 2025 se presentaron un total de tres mil ciento noventa y tres (3.193)
atenciones en los canales de atencion al Ciudadano. Respecto del mes anterior, se evidencia
una disminucion del -13,73% de atenciones; asi mismo, la preferencia de los ciudadanos
frente al uso de canales fue el siguiente:

e EL89,89% de los ciudadanos prefirieron acceder al CANAL VIRTUAL.
e EL5,56% de los ciudadanos prefirieron acceder al CANAL TELEFONICO.

o El14,55% de los ciudadanos prefirieron acceder al CANAL PRESENCIAL.

2.1.3. Comportamiento de franja horaria

]
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A continuacion, se presenta el comportamiento del total general de atenciones, asi como la
franja horaria de mayor preferencia por parte de los ciudadanos al acceder a los canales de
atencion. Se evidencia que las franjas mas utilizadas corresponden a la jornada de la mafiana
(de 7:00 a.m. a 12:00 m.) y la de la tarde (de 12:01 p.m. a 4:30 p.m.), las cuales, durante el
bimestre analizado, registraron el siguiente comportamiento:

Tabla 5. Atenciones por canal franja horaria — Mes de agosto 2025

| FRANJA HORARIA Total % Preferencia

CANALES Y PUNTOS DE ATENCION l
AM. P.M. |9enera AM. P.M.

PRESENCIAL 91 64 155
Cad calle 26 mod-152 80 54 134 58,71% 41,29%
SuperCade Movil 11 10 21
TELEFONICO 165 3 168
Conmutador 140 1 141 98,21% 1,79%
Celular 25 2 27
VIRTUAL 1312 1558 2.870
Correo dadepbogota 1007 1127 2134
Bogota te escucha 278 423 701 4571%  54.29%
Chat Alameda 24 8 32
Ventanilla de radicacion
Webservice 3 - 3
Total general 1.568 1.625 3.193 49,11% 50,89%

Grafica 3. Atenciones por canal franja horaria

Proceso: Atencién a la Ciudadania Procedimiento o Documento: Informe de canales
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Atenciones por canal franja horaria — Mes de agosto 2025
EP.M. HA.M.
Ventanilla de radicaciéon Webservice | 3

Chat Alameda Ii 824

Bogotd e escuchs g o
s

2
Celular @ 25

VIRTUAL

co

1
Conmutador e 140
SuperCade Movil i %9

PRESENCI TELEFONI
AL

Cad calle 26 mod-152 %5%0

Canal Virtual
-EL1 54,29% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la tarde.

-EL 45,71% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la mafiana.

Canal Telefénico

-EL1 98,21% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la mafiana.
-El 1,79% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la tarde.
Canal presencial

-E1 58,71% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la mafiana.

-El 41,29% de los ciudadanos prefirieron acceder en la franja horaria de la tarde.

2.2.  ANALISIS COMPARATIVO DE LOS CANALES FRENTE A MESES ANTERIORES

2.2.1 Andlisis de Variacion

Tabla 6. Analisis de variacion

]
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VARIACIO VARIACION
JULIO 2025 AGOSTO 2025 N :}NDENC PORCENT
ABSOLUTA UAL
TOT |, TOT |, ATENCIO R
CANALES AL % CANALES AL % NES JUL-AGO (%
PRESENCI PRESENCI 4 85% -4y [BAJ
AL 159  [4,30% |AL 155 -4 WO |-252%
TELEFONI TELEFONI 5 269, LD
CcO 215 |5,81% |CO 168 TR -47 —* o -21,86%
89,89 59'88 45 |BAJ
VIRTUAL [3327 |% VIRTUAL |2870 |” -457 7 |0 |-13.74%
TOTAL 100,00 | TOTAL 2}00'00 50 [BAJ
GENERAL |3701 |% GENERAL (3193 |7 -508 8 o -13,73%

Grafica 4. Canales de atenciodn y variacion porcentual — agosto 2025

CANALES DE ATENCION VARIACION
3701~ PORCENTUAL

3193870

BAJO BAJO BAJO

-4 -47 -457
159 215 155 168 155 168 | 2870
meeees S e 159 215 3327
JULIO 2025 AGOSTO 2025 PRESENCIITELEFONI
" o VIRTUAL
W PRESENCIAL  mmmm TELEFONICO )
H VARIACION
_ o, . 0, _ 0,
VIRTUAL TOTAL GENERAL PORCENTUAL ~2°2%  -21,86% -13,74%

Quiere decir que la variacion entre julio de 2025 y agosto de 2025 del total de atenciones, en
términos absolutos fue de MENOS 508 atenciones y en términos porcentuales la variacion
tiene tendencia descendente en -13,73%.

]
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En el canal presencial las atenciones DISMINUYERON en el mes de agosto de 2025, con una
variacion absoluta de 4 atenciones MENOS, con respecto del mes de julio de 2025 y equivale
a una variacion porcentual de -2,52%.

En el canal telefonico las atenciones DISMINUYERON en el mes de agosto de 2025, con una
variacion absoluta de 47 atenciones MENQOS, con respecto del mes de julio de 2025 y equivale
a una variacion porcentual de -21,86%.

En el canal virtual las atenciones DISMINUYERON en el mes de agosto de 2025, con una
variacion absoluta de 457 atenciones MENOS, con respecto del mes de julio de 2025 y
equivale a una variacion porcentual de -13,74%.

2.2.2. Comportamiento todos los canales con relacidn a meses anteriores

El promedio de atenciones diario para todos los canales fue de (160,91) atenciones, de
acuerdo con los dias habiles en el mes de agosto fueron diecinueve (19) dias

Tabla 7. Promedio de atenciones diario por canal

Dias habiles en el mes de agosto 19

CANALES PROMEDIO DIAS HABILES

DE ATENCION

PRESENCIAL 155 8,16
TELEFONICO 168 8,84
VIRTUAL 2870 151,05
Total general 3193 168,05

Tabla 8. Atenciones meses anteriores

ENERO 2025 2.109

Proceso: Atencién a la Ciudadania Procedimiento o Documento: Informe de canales
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FEBRERO 2025 2.565
MARZO 2025 2.773
ABRIL 2025 2.605
MAYO 2025 3.105
JUNIO 2025 2.812
JULIO 2025 3.701
AGOSTO 2025 3.193

Grafica 5. Comportamiento todos los canales con relacion a meses anteriores
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De acuerdo con la grafica anterior se puede evidenciar que el tercer trimestre de 2025 inicia
con una tendencia descendente en -13,73%, acorde con el analisis de variacion del numeral
2.2.1

2.3.  ORIGEN DE LOS DATOS
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A continuacion, se presenta un resumen de la informacion recolectada durante el mes de
agosto 2025 por cada canal de atencion y el origen de los datos.

En el analisis de origen de datos sobre las encuestas se consideraran los puntos de atencion
que recogieron encuestas asi:

e canal presencial: modulos de atencion 151y 152.
e canal telefénico: conmutador y celular.

e canal virtual: correo electronico y chat Alameda.

2.3.1. Analisis del origen de datos todos los canales

El total de ciudadanos asesorados a traves del canal presencial en agosto fue de ciento
cincuenta y cinco (155) usuarios; de los puntos que recogen encuestas fue de ciento treinta
y cuatro (134) usuarios; y accedieron a responder la encuesta ciento nueve (109) usuarios,
equivalente a un porcentaje del 70,32% sobre el total de atenciones recibidas a través de los
modulos 151y 152.

El total de ciudadanos que se comunicaron a traves del canal telefonico en el mes de agosto
fue de ciento sesenta y ocho (168) usuarios; accedieron a responder la encuesta veintiséis
(26) usuarios, corresponde a un porcentaje del 15,48% sobre el total de las llamadas recibidas.

El total de ciudadanos que se comunicaron a traves del canal virtual en agosto fue de dos mil
ochocientos setenta (2.870); de los puntos que recogen encuestas fue de dos mil ciento
sesenta y seis (2.166) usuarios; y accedieron a responder la encuesta ocho (08) usuarios,
equivalente a un porcentaje del 0,28% sobre el total de atenciones recibidas a través del
correo electrénico y chat alameda, puntos de atencion que recogen encuestas en este canal.

Tabla 9. Andlisis del origen de datos todos los canales

]
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A PRESEN TELEF VIRTUA

ANALISIS DE ORIGEN DE DATOS | agosto 2025 e % aes | % 1 %
. 100,00 100,00 100,00

Total general de atenciones 155 % 168 % 2870 %
Numero de Atenciones de puntos que NO recogieron 21 13.55% |0 0,00% |704 24.53%
encuestas
Numero de Atenciones de puntos que recogieron 134 86.45% | 168 100,00% | 2166 75 47%
encuestas
Total,dge solicitudes recibidas a través del correo 0 0,00% |0 0,00% | 2134 74.36%
electronico
Total de solicitudes recibidas a través del chat 0 0 0
Alameda 0 0,00 |0 0,006 |32 1,11%
Numero de atenciones de competencia de la Entidad | 148 95,48% |105 62,50% | 2080 72,47%
Numero de atenciones de competencia de otras 0 000% |41 24.40% |85 2.06%
entidades
Numero de atenciones sin informacién de fondo 0 0,006 |0 0,000 |1 0,03%
Numero de atenciones nimero equivocado 0 0,00% |22 13,10% |0 0,00%
Numero de atenciones transferencia de Ilamada 0 0.00% |0 0.00% |0 0,00%
personal
Cantidad de encuestas aplicadas 109 81,34% |26 15,48% |8 0,28%

Grafica 6. Analisis del origen de datos
ANALISIS DE ORIGEN DE DATOS AGOSTO 2025

MVIRTUAL HTELEFONICO ®PRESENCIAL
, . | 8
Numero de encuestas aplicadas 1_26
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, . o ., 1
Numero de atenciones sin informacion de fondo 8
Ndmero de atenciones de competencia de otras 4%5
entidades 0
, . . . i 2080
Numero de atenciones de competencia de la Entidad 1%?8
.. . , i 32
Total de solicitudes recibidas a través del chat Alameda 8
Total de solicitudes recibidas a través del correo = i 2134
electrénico 0
Numero de Atenciones de puntos que recogieron = i 2166
encuestas ! 134
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Tabla 10. Porcentaje sobre los temas de competencia de la entidad Tramites y servicios (T&S)

PRESENCIAL TELEFONICO |VIRTUAL TOTAL ATENCIONES
ATENCIONES
cant | % cant | % cant | % cant %

Total atenciones |134 100,00% |168 100,00%|2.166 100,00%|2.468 100,00%

Total atenciones
de NO
competencia de
la entidad

0 0,00% 63 37,50% |86 3,97% 149 6,04%

Total atenciones
de competencia|134 95,48% 105 62,50% |[2.080 96,03% |2.319 93,73%
de la entidad

Del total de atenciones del canal presencial de los puntos que recogieron encuestas se
registraron ciento treinta y cuatro (134) atenciones. para los tramites y/o servicios de
competencia de la entidad se registraron ciento cuarenta y ocho (148), equivalentes al 95,48%
del total de tramites y/o servicios de competencia de la entidad, para este canal.

Del total de atenciones del canal telefénico de los puntos que recogen encuestas se
registraron ciento sesenta y ocho (168) para los tramites y/o servicios de competencia de la
entidad, se registraron ciento cinco (105) atenciones equivalentes al 62,50%, del total de
tramites y/o servicios de competencia de la entidad, para este canal.

Del total de atenciones del canal virtual de los puntos que recogen encuestas se registraron
dos mil ciento sesenta y seis (2.166) atenciones. para los tramites y/o servicios de
competencia de la entidad, se registraron dos mil ochenta (2.080) atenciones equivalentes al
96,03%, del total de tramites y/o servicios de competencia de la entidad, para este canal.

De los puntos que recogen encuestas para los tramites y servicios de la entidad: se recibieron
un total de dos mil trescientos diecinueve (2.319) atenciones, equivalente al 93,73%; para los
tramites y/o servicios de competencia de la entidad.

]
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| 2.4. IDENTIFICACION DE LA POBLACION EN AGOSTO 2025

Tabla 11. Caracterizacién del tipo de poblacidon que accedié a contestar la encuesta

Tot
TELEF
PRESE | VIRT | al
GRUPO DE VALOR NCIAL Oglc UAL | Gen
eral
Ciudadania 103 26 6 135
Juntas de Accion Comunal 6 - 1 7
Empresas privadas (SA., SAS., LTDA., MiPymes, Pymes,
Consorcios, Uniones Temporales, Conjuntos Residenciales, - - 1 1
P.H.)
Total general 109 26 8 143

Grafica 7. Caracterizacion del tipo de poblacién

Caracterizacion del tipo de poblacidn que accedio a contestar la

encuesta
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El total de atenciones recibidas del canal presencial durante el mes de agosto fue de ciento
cincuenta y cinco (155) ciudadanos(as); de los puntos que recogen encuestas fueron ciento
treinta y cuatro (134) atenciones; accedieron a responder la encuesta ciento nueve (109)
ciudadanos(as), de estas respuestas corresponde: ciento tres (103) a ciudadania; y seis (06) a
Juntas de acciéon comunal.

]
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El total de atenciones recibidas por el canal telefonico durante el mes de agosto fue de ciento
sesenta y ocho (168) ciudadanos(as), accedieron a contestar la encuesta veintiséis (26)
ciudadanos (as) de estas respuestas corresponde: veintiséis (26) a ciudadania.

El total de atenciones del canal virtual recibidas durante el mes de agosto fue de dos mil
ochocientos setenta (2.870) atenciones, de los puntos de atencion que recogen encuestas
fueron dos mil ciento sesenta y seis (2.166) atenciones; accedieron a responder la encuesta
ocho (08) usuarios; de estas respuestas corresponde: seis (06) a ciudadania; uno (01) a Juntas
de Accion Comunal y uno (01) a Empresas privadas (SA., SAS., LTDA., MiPymes, Pymes,
Consorcios, Uniones Temporales, Conjuntos Residenciales, P.H.).

Tabla 12. Caracterizacién del tipo de poblacidn de las atenciones — Género.

AGOSTO 2025
GRUPO DE VALOR N Total :
Hombre Mujer . Otro 9enera
aplica
PRESENCIAL 84 69 - 2 155
Ciudadania 83 62 - 2 147
Juntas de Accion Comunal 1 7 - - 8
% PRESENCIAL 5419% 44,52 0.00% 129 100,00
% % %
TELEFONICO 79 89 = = 168
Ciudadania 69 74 - - 143
Andnimo 10 14 - - 24
Entidades y Organismos Distritales - 1 - - 1
% TELEFONICO 4702% 52,98 0.00% 0,00 10000
% % %
VIRTUAL 1.157 1.037 676 - 2.870
Entidades y Organismos Distritales 677 612 73 - 1.362
Ciudadania 245 199 22 - 2.870
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AGOSTO 2025
GRUPO DE VALOR N6 Tow
Hombre  Mujer . Otro 9enera
aplica
Andnimo - - 377 - 377
Empresas privadas (SA., SAS., LTDA., MiPymes,
Pymes, Consorcios, Uniones Temporales, 96 145 71 - 312
Conjuntos Residenciales, P.H.)
Entidades y Organismos Nacionales 79 49 112 - 240
Juntas Administradoras Locales 35 7 - - 42
Juntas de Accion Comunal 17 17 7 - 41
Asociaciones de Vecinos / Vecindad - 2 9 - 11
Organizaciones Sociales 5 - 4 - 9
Universidades / Estudiantes 2 2 - - 4
Servidores publicos (funcionarios Y4 5 ) ) 3
contratistas)
Veedurias Ciudadanas - 1 1 - 2
% VIRTUAL o 36,135 2355 0,00 10000
40,31% o o o o
Total general 1.320 1195 676 2 3.193
% DEL TOTAL 4134% 5/7,43 2117% g06 10/00,00

En el canal presencial

Se atendieron un total de ochenta y uno (84) hombres, equivalente al 54,19%; sesenta y nueve
(69) mujeres, equivalente al 44,52%, y dos 02 en la categoria otro (Asexualidad, Bisexual,
Bisexuales, Demisexualidad, Gay, Heterosexual, Homosexuales, Lesbiana, No responde,
Pansexualidad, Transexual) del total de ciento cincuenta y cinco (155) atenciones de este

canal.
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En el canal telefénico

Se atendieron un total de ciento ochenta y nueve (89) mujeres, equivalente al 52,98%; setenta
y nueve (79) hombres, equivalente al 47,02%; del total de ciento sesenta y ocho (168)
atenciones de este canal.

En el canal virtual

Se atendieron un total de mil ciento cincuenta y siete (1.157) hombres, equivalente al 40,31%;
mil treinta y siete (1.037) mujeres, equivalente al 36,13%; y seiscientos setenta y seis (676) no
aplica (no aplica que hace referencia a los demas grupos de valor descritos, o que no existe
informacion de referencia para registrar este item) equivalente al 23,55% del total de
atenciones de este canal.

Con respecto al Total de atenciones: se recibieron mil trescientos veinte (1.320) hombres,
equivalente al 41,34%, mil ciento noventa y cinco (1.195) mujeres, equivalentes al 37,43%;
seiscientos setenta y seis (676) casos clasificados como “No aplica”, equivalente al 21,17%,
(categoria que hace referencia a otros grupos de valor descritos o a la ausencia de
informacion registrada para este item), Finalmente, se reportaron dos (2) ciudadanos en la
categoria "Otro” (que incluye orientaciones como asexualidad, bisexualidad, demisexualidad,
homosexualidad, lesbianismo, pansexualidad, transexualidad, entre otras) equivalente al
0,06% del total de tres mil ciento noventa y tres (3.193) ciudadanos los cuales solicitaron
atenciones durante el lapso en que se aplico esta encuesta.

]
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Grafica 8. Caracterizacién del tipo de poblacién de las atenciones — Género.

Caracterizacion del tipo de poblacion de las atenciones — Género.
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Tabla 12. Porcentaje de encuestas — Género.

Calificacion Género
CANAL Hombre Mujer | No aplica Otro
PRESENCIAL - - - 109
amabilidad y respeto 52 57 - 109
tiempo de espera 52 57 - 109
servicio en la atencion 52 57 - 109
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% PRESENCIAL 47 71% 5229% 0,00% 100,00%
TELEFONICO - - - 26
amabilidad y respeto 16 10 - 26
tiempo de espera 16 10 - 26
servicio en la atencion 16 10 - 26
% TELEFONICO 6154% 3846% 0,00% 100,00%
VIRTUAL - - - 8
amabilidad y respeto 4 3 1 8
tiempo de espera 4 3 1 8
servicio en la atencion 4 3 1 8
% VIRTUAL 50,00% 37,50% 1250% 100,00%
Total amabilidad y respeto 72 70 1
Total tiempo de espera 72 70 1
Total servicio en la atencion 72 70 1
TOTAL ENCUESTADOS 72 70 1 143
% TOTAL ENCUESTADOS 50.35% 4895% 0/70% 100,00%

Grafica 9. Total encuestas por género

Datos de encuestas — Género.
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52 >7
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Proceso: Atencién a la Ciudadania Procedimiento o Documento: Informe de canales



'l Informe analisis de resultados Pégina 26 de 38 pdginas
DEFENSORIA DEL : o :

el aaadlAY Canal Presencial, Telefénico y Virtual

mes de agosto 2025

DEPARTAMENTQ ADMINISTRATIVO DE LA

De esta poblacion contestaron la encuesta:

« Para el canal presencial: cincuenta y siete (57) mujeres, equivalente al 52,29%; y cincuenta y
dos (52) hombres, equivalente al 47,71%, del total de ciento nueve (109) usuarios que
contestaron la encuesta.

» Para el canal telefénico: dieciséis (16) hombres, equivalente al 61,54%; diez (10) mujeres,
equivalente al 38,46% del total de veintiséis (26) usuarios que contestaron la encuesta.

e Para el canal virtual: cuatro (04) hombres equivalente al 50,00%; tres (03) mujeres
equivalente al 37,50%; y uno (01) no aplica, equivalente al 12,50%; del total de ocho (08)
usuarios que contestaron la encuesta.

CALIFICACION
NIVEL DE SERVICIO

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

Tabla 13. Tabulacion datos nivel de servicio

NIVEL DE SERVICIO _ CANALES
PRESENCIAL TELEFONICO | VIRTUAL |Total general
Excelente 109 23 5 137
Bueno - 3 1 4
Regular - - - -
Malo - - 2 2
Sin respuesta - - - -
Total general 109 26 8 143
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Gréfica 9. Tabulacion datos nivel de servicio.
PRESENCIAL Malo TELEFONICO VIRTUAL
Bueno 0 Bueno Malo Malo
0 o;oo 3 ) 0 )
0,00% % 11,54% 0,00% 25,00%
Excelente Excelente
109 23 Bueno xcelente
100,00% 88,46% 1 5

12,50% 62,50%

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 agosto
de 2025.

Como se puede observar en la grafica de NIVEL DE SERVICIO del canal TELEFONICO, el
calificativo EXCELENTE fue de 88,46%; vy el calificativo BUENO fue de 11,54%; para la encuesta
de satisfaccion del mes de agosto de 2025.

Como se puede observar en la grafica de NIVEL DE SERVICIO del canal VIRTUAL, el calificativo
EXCELENTE fue de 62,50%,; el calificativo BUENO fue del 12,50%, y el calificativo MALO fue
del 25,00% para la encuesta de satisfaccion del mes de agosto de 2025.

3.2. AMABILIDAD Y RESPETO

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

Tabla 14. Tabulacidn datos amabilidad y respeto

AMABILIDAD y | CANALES

RESPETO PRESENCIAL TELEFONICO |VIRTUAL Total general
Excelente 109 25 5 139

Bueno - 1 2 3

Regular - - - -

Malo - - 1 1

Total general 109 26 8 143
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Grafica 10. Tabulacién 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 satisfaccion del mes de agosto
de 2025.

Como se puede observar en la grafica de AMABILIDAD Y RESPETO del canal TELEFONICO, el
calificativo EXCELENTE fue del 96,15%; el calificativo BUENO fue de 3,85%, para la encuesta
de satisfaccion del mes de agosto de 2025.

Como se puede observar en la grafica de AMABILIDAD Y RESPETO del canal VIRTUAL, el
calificativo EXCELENTE fue de 62,50%; el calificativo BUENO fue de 25,00%; y el calificativo
MALO fue de 12,50% para la encuesta de satisfaccion del mes de agosto 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 atencion.

Tabla 15. Tabulacion datos tiempo de espera

Grafica 11. Tabulacién datos tiempo de espera.

TIEMPO DE ESPERA (,:ANALES
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL Total general
Excelente 109 22 4 135
Bueno - 2 2 4
Regular - - - -
Malo - - 2 2
sin respuesta - - - -
Total general 109 24 8 141
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TELEFONICO Malo
PRESENCIAL Bueno 0 VI“I}II[‘J)AL
Malo 2 0,00 2
Bueno 0 8,33% % 25,00%
0 0,00%
0,00%
Excelente xcelente | pyeng Excelente
109 22 2 4
100,00% 91,67% 25,00% 50,00%

Como se puede observar en la grafica de TIEMPO DE ESPERA del canal PRESENCIAL, el
calificativo EXCELENTE fue del 100,00%, para la encuesta de satisfaccion del mes de agosto
de 2025.

Como se puede observar en la grafica de TIEMPO DE ESPERA del canal TELEFONICO, el
calificativo EXCELENTE fue del 91,67%; el calificativo BUENO fue del 8,33%, para la encuesta
de satisfaccion del mes de agosto de 2025.

Como se puede observar en la grafica de TIEMPO DE ESPERA del canal VIRTUAL, el calificativo
EXCELENTE fue de 50,00%,; el calificativo BUENO fue de 25,00%, y el calificativo MALO fue
del 25,00% para la encuesta de satisfaccion del mes de agosto de 2025.

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

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

]
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Tabla 16. Atencidn en Tramites y Servicios de la Entidad Mes de agosto 2025.

CANALES

TRAMITE/SERVICIO ;
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL Total general

Consulta general 21 168 2.438 2.627

Asesoria en
administracion y
sostenibilidad del
espacio publico
Certificacion de la
propiedad 66 - 113 179
inmobiliaria distrital
Estudio de la
viabilidad de las
solicitudes de 2 - 86 88
administracion de
bienes publicos
Incorporaciony
entrega de las areas
de cesion a favor del
municipio

Titulacion de zonas
de cesion al distrito - - 1 1
capital

Total general 155 168 2.870 3.193

62 - 200 262

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

De la informacion suministrada, se puede evidenciar que los tramites y/o servicios mas
frecuentes por los usuarios son:

canalvirtual: el tramite mas frecuente es Consulta general con dos mil cuatrocientos cuarenta
y tres (2.443) atenciones.

canal telefénico a través del conmutador y celular: el tramite mas frecuente es Consulta
General con ciento sesenta y ocho (168) atenciones.

canal presencial el tramite mas recurrente es Certificacion de la propiedad inmobiliaria distrital
con sesenta y seis (66) atenciones.
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Tabla 17. Temas de ho competencia recibidos a través de los canales de atencidn en el mes de

agosto 2025
Temas de no competencia de la entidad
TEMA PRESENCIAL TELEFONICO | VIRTUAL Total general
Competencia otras ) a1 85 126
entidades
Numero equivocado - 22 - 22
Numero de atenciones sin
. . - - 1 1
informacion de fondo

| - - 1 1

Total general 0 63 86 149

NOTA:

De las atenciones en la categoria Consulta General, se ubican las categorias de no competencia
de la entidad: Numero equivocado, competencia otras entidades, sin informacién de fondo y
transferencia de llamada personal, que suman ciento cuarenta y nueve (149) peticiones
atendidas en la gestion general de agosto 2025.

El servicio Asesoria en temas de espacio publico corresponde al acompafiamiento e
informacion gque se brinda a los ciudadanos(as) interesados en la toma en administracion de
los espacios publicos de la ciudad, a través de las diferentes modalidades e instrumentos
publicos.

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
COomMo una atencion ingresada y gestionada pero no como un tramite de medicion de la
presente estadistica.
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Tabla 18. Temas asociados a los tramites y servicios de competencia de la entidad Mes de

agosto 2025.
Temas asociados a los tramites y servicios Mes de agosto 2025.
Cuenta de TEMA PRESENCIAL | TELEFONICO VIRTUAL Total general %

Consulta general 14 105 1714 1833 78.57%
Peticiones entre entidades - - 1.545 1.545 66,22%
Asuntos Juridicos - - 126 126 5,40%
Desempefio de la entidad 12 41 9 62 2,66%
Transferencia de llamada - 42 - 42 1,80%
Consulta radicado 2 20 1 23 0,99%
Gestion dg comunicaciones, _ ) 14 14 0.60%
eventos e invitaciones

Informacion publica - - 4 4 0,17%
Solicitud cita - 1 3 4 0,17%
Contratos juridica - - 4 4 0,17%
Gestion financiera - - 4 4 0,17%
Talento humano - - 3 3 0,13%
Como radicar en SDQS - 1 - 1 0,04%
Solicitud de copia - - 1 1 0,04%
Asesoria en administracion y o
sostenibilidad del espacio publico oz — ek Atesss
A§espr|a en temas de espacio 62 ) 154 16 9.26%
publico

Asociaciones Publico Privadas- B } 29 29 124%
APP

Mantenimiento mobiliario urbano B ) 3 3 0.13%
(paraderos y bancas)

.Cert|f|<l:gC|lon qe !a propiedad 66 _ 66 132 5,66%
inmobiliaria distrital

Consulta predio 5 - 57 62 2,66%
FZerUfpgcpn de la propiedad 61 ) ) 61 261%
inmobiliaria

Consulta de RUPI - - 7 7 0,30%
Solicitud Anuencia (Construccion o
Zonas EP - Res. 001 / 2019) i ] 2 2 0.09%
Estudio de la viabilidad de las

solicitudes de administracion de 2 - 83 85 3.64%
bienes publicos

CAMEP Contrato de aqlmln_|§traC|on B ) 44 44 189%
y mantenimiento (Liquidacion)

Convenio Solidarios (Vigentes

antes transicion Decreto 493 del - - 21 21 0,90%
2023)

Bogota a Cielo Abierto BACA 2.0 - ) ) 8 8 0.34%

Viabilidad Decreto 070 / 2022

Proceso: Atencién a la Ciudadania

Procedimiento o Documento: Informe de canales




Yl [nforme analisis de resultados
Canal Presencial, Telefonico y Virtual
mes de agosto 2025

DEPARTAMENTQ ADMINISTRATIVO DE LA

DEFENSORIA DEL
ESPACIO PUBLICO

Pdgina 33 de 38 pdaginas

BOGOT/\

Temas asociados a los tramites y servicios Mes de agosto 2025.

Cuenta de TEMA PRESENCIAL | TELEFONICO VIRTUAL Total general %
Planes de administracion y
Cuidado del Espacio Publico - 2 - 4 6 0,26%
PACEP
Distritos Especiales de
Mejoramiento y Organizacion - - 6 6 0,26%
Sectorial -DEMOS
Incorporacién y entrega de las
areas de cesion a favor del 4 - 30 34 1,46%
municipio
Entrega de zonas de cesion 3 - 30 33 1,41%
Cabida y linderos 1 - - 1 0,04%
Titulacion de zonas de cesion al _ _ 1 1 0,04%
distrito capital
Recepcion y/o solicitud de ) ) 1 1 0.04%
escrituras
Total general 148 105 2.080 2.333 100,00%

Crafica 12. Temas asociados a los tramites y servicios Mes de agosto 2025.
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Temas asociados a los tramites y servicios Mes de
agosto de 2025.
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De acuerdo con los datos suministrados, se puede observar que los temas mas frecuentes
son:

e Para el tramite y/o servicio Consulta general los temas mas frecuentes son: Peticiones
entre entidades con mil quinientos cuarenta y cinco (1.545) atenciones, equivalente al
66,22%; seguido de Asuntos Juridicos con ciento veintiséis (126) atenciones
equivalentes al 5,40% del total de atenciones.

e Para el tramite y/o servicio Asesoria en administracion y sostenibilidad del espacio
publico los temas mas frecuentes son: asesoria en temas de espacio publico con
doscientos dieciséis (216) atenciones, equivalente al 9,26%; seguido de Asociaciones
publico privadas con veintinueve (29) atenciones, equivalente al 1,24% del total de
atenciones.

e Para el tramite y/o servicio certificacion de la propiedad inmobiliaria distrital los temas
mas recurrentes son: consulta predio con sesenta y dos

e (62) atenciones equivalentes al 2,66%; seguido de certificacion de la propiedad
inmobiliaria con sesenta y uno (61) atenciones equivalentes al 2,61%; del total de
atenciones recibidas.

e Para el tramite y/o servicio Estudio de la viabilidad de las solicitudes de administracion
de bienes publicos los temas mas frecuentes son: CAMEP Contrato de administracion
y mantenimiento (Liquidacion) con cuarenta y cuatro (44) atenciones equivalentes al
1,89%; seguido de Convenio Solidarios (Vigentes antes transicion Decreto 493 del
2023) con veintiun (21) atenciones, equivalente al 0,90%.

e 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 cesion con treinta y tres
(33) atenciones equivalentes al 1,41%; seguido de cabida y linderos con uno (01)
atenciones, equivalente al 0,047%.

e Para el tramite y/o servicio Observatorio del espacio publico no se presentaron
atenciones en el mes de estudio.

e Para el tramite y/o servicio Titulacion de zonas de cesion al distrito capital el tramite
y/o servicio mas frecuente fue: Recepciodn y/o solicitud de escrituras con uno (01)
atencion equivalente al 0,04% del total de atenciones.
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ANALISIS Y CONCLUSIONES

Durante el mes de agosto de 2025, el Departamento Administrativo de la Defensoria del
Espacio Publico (DADEP) registrd un total de tres mil ciento noventa y tres (3.193) atenciones
ciudadanas, gestionadas a través de los canales presencial, telefonico y virtual. Este volumen
de atenciones refleja el compromiso de la entidad por facilitar el acceso a los servicios y
tramites, permitiendo a los ciudadanos resolver sus inquietudes, consultas y gestiones de
manera oportuna.

Del total de atenciones: dos mil ochenta (2.080) correspondieron a tramites y servicios de
competencia directa del DADEP, lo que representa un 93,73% del total general. Estos datos
provienen de los puntos de atencion que aplicaron la encuesta de satisfaccion a los usuarios,
lo cual permitié obtener una retroalimentacion valiosa sobre la percepcion del servicio.

Canal Presencial

Durante el mes, el canal presencial registrd ciento cincuenta y cinco (155) atenciones,
equivalente al 4,85% del total general. Las atenciones se distribuyeron entre los modulos 151
y 152 del SuperCade CAD, con ciento treinta y cuatro (134) atenciones equivalentes al
(86,45%), y las Ferias de servicio (SuperCade CAD), con veintiun (21) atenciones equivalentes
al 13,55%.

De estas atenciones, ciento cuarenta y ocho (148) fueron identificadas como de competencia
del DADEP, representando el 95,487% del total para este canal. Se aplicaron un total de ciento
nueve (109) encuestas, lo cual representa una tasa de participacion del 81,34%, la mas alta
entre los tres canales.

En cuanto a la percepcion del servicio, los resultados fueron muy positivos:

« Nivel de servicio: el 100% de los encuestados califico la atencion como excelente.

» Amabilidad y respeto: el 100% manifestd haber recibido un trato amable y respetuoso.
» Tiempo de espera: el 100% indico satisfaccidn con el tiempo de atencion.

Estos resultados destacan la calidad del servicio brindado en el canal presencial, tanto en la
interaccion como en los tiempos de respuesta, evidenciando un alto nivel de satisfaccion por
parte de la ciudadania.

Canal Telefénico

Este canal gestiond ciento sesenta 'y ocho (168) atenciones durante el mes de agosto de 2025,
lo que representa un 5,26% del total general. Las llamadas se realizaron principalmente a
través del conmutador institucional con ciento cuarenta y uno (141) llamadas y del celular
asignado con veintisiete (27) llamadas.
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De estas: ciento treinta y nueve (139) atenciones fueron clasificadas como de competencia
del DADEP, lo que corresponde al 64,65% del total de llamadas recibidas en este canal. Se
obtuvo la participacion de cuarenta y ocho (48) ciudadanos en la encuesta de satisfaccion, es
decir, un 22,33% de tasa de respuesta.

Los resultados obtenidos muestran un alto nivel de satisfaccion:
« Nivel de servicio: califico Excelente 88,46% y bueno 11,547%.
» Amabilidad y respeto: califico Excelente 96,15%, y bueno 3,85%.
» Tiempo de espera: califico Excelente 91,67%, y bueno 8,33%

Aunqgue la percepcion general del canal telefénico es muy favorable, se destaca que hay un
margen de mejora en el nivel de servicio. La amabilidad y servicio, asi como el tiempo de
espera podria abordarse mediante estrategias de optimizacion en la atencion telefénica.

Canal Virtual

El canal virtual continua siendo el mas utilizado por la ciudadania, con dos mil ochocientos
setenta (2.870) atenciones, lo cual representa el 89,88% del total general. Este canal
comprende diferentes medios como el correo electrénico institucional, Bogota te escucha,
Chat Alameda y la Ventanilla Webservice, para este mes no nos reportaron datos de red social
Twitter y red social Instagram

Las atenciones se distribuyeron asi:
» Correo electrénico: 2.134 (74,36%)
» Bogota te escucha: 701 (24,43%)

» Chat Alameda: 32 (1,11%)

» Webservice: 3 (0,10%)

Del total, dos mil trescientos ochenta (2.080) atenciones fueron de competencia de la
entidad, lo que representa el 72,47%. Se obtuvo la participacion de ocho (08) encuestas
validas fueron contestadas por ciudadanos en este canal, lo que equivale a una tasa de
respuesta del 0,287%.

Pese al bajo numero de encuestas, los resultados reflejan satisfaccion:
« Nivel de servicio: 62,50% excelente; 12,50% bueno y 25,00% malo
» Amabilidad y respeto: 62,50% excelente; 25,00% buenoy 12,50% malo

» Tiempo de espera: 50,00% excelente; 25,00% bueno y 25,00% malo

]
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Aunque la percepcion general del canal virtual es muy favorable, se destaca que hay un
margen de mejora en la amabilidad y servicio, asi como el tiempo de espera; el nivel de
servicio podria abordarse mediante estrategias de optimizacion en la atencion virtual.

Conclusion General

El analisis de los resultados evidencia que el canal virtual sigue siendo el mas demandado por
la ciudadania, lo cual refuerza la necesidad de seqguir fortaleciendo su capacidad de respuesta
y su facilidad de acceso a la ciudadania.

No obstante, el canal presencial presenta los niveles mas altos de satisfaccion, con
calificaciones del 100% en todos los aspectos evaluados.

El canal telefénico, aunque con menos volumen de atenciones, refleja también un alto nivel
de satisfaccion, particularmente en la amabilidad y respeto y el tiempo de espera. Sin
embargo, el nivel de servicio presenta un area de mejora, aunque en niveles aceptables.

Finalmente, es importante resaltar que el DADEP, en cumplimiento del Acuerdo 018 de 1999,
continua brindando asesoria técnicay juridica a las autoridades locales, certificando la calidad
de los predios e impulsando procesos de recuperacion del espacio publico en el marco de su
mision institucional.
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