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FICHA TECNICA

OBJETIVO:

Medir y evaluar la satisfaccion de la ciudadania con respecto a
la atencidon 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 el mes de

NOVIEMBRE 2021

METODO DE RECOLECCION:

Encuesta telefdnica

FECHA DE TRABAJO DE
CAMPO:

La encuesta fue aplicada durante los
dias

Inicio de
encuesta

Finaliza

01/11/2021 | 30/11/2021

POBLACION UNIVERSO -

MARCO GENERAL Total de llamadas atendidas en el periodo [NOVIEMBRE 2021 288
POBLACION ACCESIBLE | 1°ta! de ciudadanos que aceptaron NOVIEMBRE 2021| 81
contestar la encuesta en el mes
TOTAL ENCUESTAS
APLICADAS: Total de personas que contestaron encuesta 81
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1. INTRODUCCION

“El servicio al ciudadano es la mas notable funcion 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, economicos, culturales y ambientales.” (tomado de
cortolima.gov.co)

De acuerdo con el Decreto 371 del 30 de agosto de 2010, 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. (127-FORAC-26)

|2. OBJETIVO DE LA ENCUESTA |

Determinar la satisfaccion que tienen los usuarios con relacion a la calidad de los servicios
ofrecidos por el Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico y realizar
socializacion 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 atencién del canal telefénico.

|3. 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 DEFENSORIA 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 tramites de la entidad.

Dicho grupo se compone de un total de 288 personas que consultaron por tramites y servicios a
a través del canal telefonico linea conmutador 3822510 en el mes noviembre . La cual se
realizo entre los dias 01/11/2021 al 30/11/2021

|ORIGEN DE LOS DATOS: |

Para este analisis se tiene en cuenta el nimero total de llamadas recibidas en la entidad a través
del canal telefonico y se toma en cuenta el numero de personas que aceptan contestar la

ANALISIS DE ORIGEN DE DATOS JULIO 2021 %
No. De llamadas recibidas 288 100,00%
No. De encuestas aplicadas 81 28,13%
Claudia Quintero Caceres
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ANALISIS DE ORIGEN DE DATOS NOVIEMBRE 2021

No. De encuestas aplicadas

No. De llamadas recibidas

0 50 100 150 200 250 300 350

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

De la poblacion objeto de 288 ciudadanos que hicieron llamadas durante el mes noviembre

se toma como base los usuarios que accedieron a responder la encuesta que para este mes son 81
usuarios y nos da un total de 28,13%  de encuestas aplicadas.
Herramientas:

De los 288 peticionarios que se comunicaron por el canal telefonico en el mes de  NOVIEMBRE 2021

Contestan encuesta 81 ciudadanos que corresponde al  28,13% del total de solicitudes recibidas
por el canal telefénico durante el mes de NOVIEMBRE 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

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

f;t Claudia Quintero Caceres
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Identificacion de la Poblaciéon:

De la poblacion objeto 288  peticionarios que realizaron llamadas en el mes de noviembre
los cuales corresponden a la cantidad de hombres, mujeres, entidades, organizaciones, JAC vy
JAL, se evidencian los siguientes datos.

CARACTERIZACION TOTAL| %
Ciudadania 259 89,93%
Entidades y Organismos Distritales 1 0,35%
Servidores publicos (funcionarios y contratistas) 1 0,35%
Anonimo 27 9,38%
TOTAL 288 100%

CARACTERIZACION DE POBLACION

Servidores Andénimo
publicos 9,38%
(funcionarios y
contratistas)
0,35%
Entidades y
Organismos
Distritales
0,35%

Ciudadania
89,93%

De acuerdo con la grafica anterior se puede evidenciar que el 89,93% de 285, corresponde a
ciudadania. El 0,35% a entidades y organismos distritales; el 9,38% son Anonimos, el 0,35%

corresponde a Servidores publicos (funcionarios y contratistas.

El dato "género" de los grupos de valor representados en personas juridicas se determina si la
persona que llama en su representacion es hombre o mujer, por lo tanto tenemos los siguientes

datos:

Je” Claudia Quintero Caceres
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Total de llamadas recibidas en el mes de

noviembre por género

GENERO
GRUPO DE VALOR Hombre Mujer N/A Total
Ciudadania 114 145 0 259
Entidades y Organismos 0 1 0 1
Servidores publicos (funcionarios 1 0 0 1
Andnimo 2 0 25 27
Total general 117 146 25 288

Se reciben llamadas de:

GENERO TOTAL %
HOMBRES 117 40,63%
MUJERES 146 50,69%
N/A 25 8,68%
TOTAL 288 100%

6de 13

Contestan encuesta:
GENERO TOTAL %
HOMBRES 41 50,62%
MUJERES 40 49,38%
TOTAL 81 100%

Se reciben llamadas de 117 hombres que equivale al 40,63% del total de 288 usuarios que
realizaron llamadas y 146 mujeres que equivale al 50,69%, del total de 288 usuarios que
realizaron llamadas en el periodo del 1 al 30 de noviembre de 2021, lapso de fechas en que se

aplico esta encuesta.

De esta poblacion contestan la encuesta: 41 hombres equivalente al 50,62%; 40 mujeres
equivalente al 49,38%, del total de 81 usuarios que contestaron encuesta en el mes de noviembre
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SE RECIBEN LLAMADAS DE

41 40

CONTESTAN ENCUESTA

B HOMBRES m MUJERES
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De los 81 ciudadanos que contestaron la encuesta, tenemos las siguientes respuestas:

NIVEL DE SERVICIO CALIFICACION VALOR %
Excelente 81 100%
1 Caliﬁque. e.l nivel de sgrvfcio enla aFe.rlcién asu |Bueno 0 0,00%
solicitud, requerimiento o peticion: Regular 0 0,00%
Malo 0 0,00%
TOTAL RESPUESTAS 81 100%

1. NIVEL DE SERVICIO

Malo
0
Regular 0,00%
0 —\\/

0,00%

\ Excelente

81
100,00%

Como se puede observar en la grafica de NIVEL DE SERVICIO, el 100 % consideran el nivel
EXCELENTE correspondiente a 81 personas del total de 81 usuarios que contestaron la encuesta de

satisfaccion del canal telefonico del mes de noviembre de 2021.
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Respuestas por localidad
NIVEL DE SERVICIO

Respuesta por localidad

-ltem 1
Nivel de servicio
M Excelente
14 los martires [l 1
07 bosa M 1
05 usme N 1
No registra [l 1
06 tunjuelito W 1
Fuera de Bogotd [ 1
09 fontibén [ 2
16 puente aranda [N 2
04 san cristébal [N 2
02 chapinero N 2
19 ciudad bolivar |GG 2
17 lacandelaria [ 2

12 barrios unidos
03 santa fe
13 teusaquillo

18 rafael uribe uribe

|ww
SN
w
©o

10 engativa

08 kennedy |EEEG—_———— 11
01 usaquén | EGEG—_———— 13
11 suba | 15

De acuerdo con la grafica anterior de las 81 personas que contestaron la encuesta de satisfaccion
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 13 respuestas.
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AMABILIDAD Y RESPETO CALIFICACION VALOR %
excelente 81 100%
2 Califique la amabilidad y respeto en la respuesta bueno 0 0%
brindada a su solicitud, requerimiento o peticion: regular 0 0%
malo 0 0%
TOTAL RESPUESTAS g1 | 100%
2. AMABILIDAD Y RESPETO
bueno
0
0,00% malo
0
0,00%

\ excelente

81
100,00%

Como se puede observar en la grafica de AMABILIDAD Y RESPETO, el 100,00% consideran el nivel

EXCELENTE correspondiente a 81 personas del total de 81 usuarios que contestaron la encuesta de

satisfaccion del canal telefonico del mes de noviembre de 2021.
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Respuestas por localidad
AMABILIDAD Y RESPETO

Respuesta por localidad
- ltem 2
Amabilidad y respeto

H Excelente

14 los martires
07 bosa

05 usme

No registra

06 tunjuelito
Fuera de Bogota
09 fontibén

16 puente aranda
04 san cristobal
02 chapinero

19 ciudad bolivar
17 la candelaria
12 barrios unidos
03 santa fe

13 teusaquillo
18 rafael uribe uribe
10 engativa

08 kennedy

01 usaquén

N N NN NN
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11 suba

De acuerdo con la grafica anterior de las 81 personas que contestaron la encuesta de satisfaccion
del canal telefonico 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 13 respuestas.
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TIEMPO DE ESPERA CALIFICACION VALOR %
Excelente 81 100%
Califique el tiempo de espera para recibir la
3 respuesta dada por la entidad a su solicitud, Bueno 0 0,00%
requerimiento o peticion: Regular 0 0,00%
Malo 0 0,00%
TOTAL RESPUESTAS 81 100%

3. TIEMPO DE ESPERA

Regular
0
0,00%
Bueno
0

\ Excelente

81
100,00%

Como se puede observar en la grafica de TIEMPO DE ESPERA, el 100,00% consideran el nivel
EXCELENTE correspondiente a 81 personas del total de 81 usuarios que contestaron la encuesta

de satisfaccion del canal telefonico del mes de noviembre de 2021.
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Respuestas por localidad
TIEMPO DE ESPERA

Respuesta por localidad

- Item 3
Tiempo de espera
M Excelente

14 los martires [ 1
07 bosa 8 1
05 usme B 1
No registra [l 1
06 tunjuelito [ 1
Fuera de Bogota I 1

09 fontibdn

16 puente aranda
04 san cristébal
02 chapinero

19 ciudad bolivar

17 la candelaria

N N NN NN

12 barrios unidos
03 santa fe

13 teusaquillo

18 rafael uribe uribe
10 engativa

08 kennedy

01 usaquén

S
w
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[
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w
-
wn

11 suba

De acuerdo con la grafica anterior de las 81 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 13 respuestas.
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|5. ANALISIS Y CONCLUSIONES

En el mes de noviembre de 2021 se recibe un total de 288 atenciones desde el canal telefonico a
través del conmutador, y contestan encuesta un total de 81 ciudadanos.

a través del canal telefénico. Ademas se evidencia de las respuestas obtenidas, que los usuarios
del canal telefénico se sintieron complacidos y satisfechos con cada uno de los aspectos
evaluados; asi:

El nivel de satisfaccion en noviembre de 2021 frente al nivel de servicio del canal telefonico fue
excelente en 100,00% del total de 81 encuestados.

El nivel de satisfaccion en noviembre de 2021 frente a la amabilidad y respeto del funcionario que
atiende el canal telefonico fue excelente en 100,00%, del total de 81 encuestados.

El nivel de satisfaccion en noviembre de 2021 frente al tiempo de espera al utilizar el canal
telefonico fue excelente en 100,00%, del total de 81 encuestados.

Como complemento al anterior analisis se evidencia que, en algunas atenciones, la ciudadania
expresa que espera que sea la Defensoria del Espacio Publico la entidad que resuelva
problematicas de invasion de espacio publico y no se sienten conformes cuando se les remite a la
entidad competente.

|6. RECOMENDACIONES

Continuar y mejorar el servicio prestado a través del canal telefonico.
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